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Ozet

Bu ¢alismada, farkl kiiltirlere ait insanlari is ya da tatil amagli bir araya getiren turizm sektériinde kiiltiirel zekanin 6nemini
ortaya koymak ve konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin kiiltiirel zeka diizeylerini tespit etmek amaglanmistir. Bununla birlikte,
calisanlarin kiiltiirel zeka diizeylerinin bazi mesleki ve sosyo-demografik faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi belirlenmeye
caligilmaktadir. Bu kapsamda Istanbul Avrupa yakasinda faaliyet gdsteren 4 ve 5 yildizli konaklama igletmelerinde ¢alisan 450
isgorene anket uygulanmustir. Geri doniis alinabilen 392 anket degerlendirmeye alinmgtir. Analizler sonucunda ¢alisanlarin kiiltiirel
zeka diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Kiiltiirel zeké diizeyi ile demografik faktorler arasinda istatistiksel agidan anlamh
bir farklilik bulunamamustir. Ayrica kiiltiirel zeka 6l¢eginin Tiirkge formuna faktér analizi uygulanmus, analiz sonucunda 6l¢egin
orijinali gibi gegerli ve giivenilir bir 6lgme araci oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm Sektori, Kultiir, Kiltiirel Zeka, Konaklama 1§letmeleri.

Abstract

TIn this study, it is aimed to present cultural intelligence in tourism sector throwing people from different cultures together for
business or holiday and to determine cultural intelligence levels of employees working in hospitality enterprises. However, it is tried
to determine whether cultural intelligence levels of employees differentiate according to some professional and socio-economic
factors. In this context, a questionnaire was applied to 450 employees working at four and five star hospitality enterprises. 393
questionnaires that presented feedback were evaluated. Following getting the results, it was detected that employees had high cultural
intelligence levels. No meaningful differences between cultural intelligence and demographic factors were found. Factor analysis was
applied to Turkish form and according the results obtained from the analysis, it was detected that the scale was as applicable and
reliable assessment instrument as its original.
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[ginde yasadigimiz bilgi ¢aginda insan kaynagi,
hizmet ve tiretimin en temel 6gesi durumuna gelmistir.
Hizla kiiresellesen, c¢esitlenen, c¢ok kiltiirlii, c¢ok
merkezli gliniimiiz diinyasinda artik orgiitlerin en
onemli zenginligi, coklu becerilere ve farkli diisiinme
stillerine sahip nitelikliinsan kaynagidir. Insan1 6n plana
cikaran bu zihniyet doniislimii orgiitlerin felsefelerini,
kiiltiirlerini ve stratejilerini etkilemistir. Orgiitler
acisindan, calisan insanin yeterliklerinin yaninda onu
farkli kilan 6zellikleri de 6nem kazanmaya baglamigtir.
Hizli degisimlerin yasandig1 diinyada orgiitlerin var-
liklarini siirdiirmelerinin anahtarlarindan biri, ¢calisan-
larin farkliliklarina duyarlilik géstermek, saygi duymak
ve bu farkliliklar1 zenginlik olarak gorerek degerlendir-
mektir (Memduhoglu, 2011: 37). Bu farkliliklarin en
kilit noktasini olusturan etmen ise kiltiir kavramidir.
Bireyin iginde yasadigi gruptan/toplumdan edindigi
sosyal bir miras (Sigman, 2007: 1) olan kiiltiir, en ge-
nis anlamiyla, insanin dogal niteliklerine eklenen bii-
tiin soyut ve somut kazanimlari igeren bir kavramdir.
Bu yo6niiyle kiiltiir, her ulusun, her toplumun, her gru-
bun ve nihayet her bireyin kazanimlarina kosut olarak
farkliliklar: ifade eder. Eger boyle olmasaydi, kiiltiir-
den ve kiltiirlerden “bizim” ve “6tekinin” kiiltiiriinden
soz etmek miimkin olmazdi. Dolayisiyla farkliliklar
kiltirtin dogasinda vardir (Kartari, 2001). Farkli bir
kiltirle karsilasildiginda, kisiler aras: iletigim, etkile-
sim ve uyum {izerinde bireysel farkliliklarin 6nemli rol
oynadig1 belirtilmektedir (Sawhney, 2014). Bu alanda
farkli yazarlar tarafindan yapilan gesitli arastirmalarda
farkll kiltiirlerle etkili bir iletisim kurmada bireysel
farkliklarin 6nemi vurgulanmaktadir (Dalton ve Wil-
son, 2000; Ones & Viswesvaran, 1997; Van Der Zee &
Van Oudenhoven, 2000). Ancak her kiiltiir, iiyelerine
iizerinde uzlas1 saglanmig kurallar vererek neyi nasil
algilayacagini ve nerede nasil davranacagini belirleyen
kurallar sunar. Her birey, karsisindaki kisinin davra-
niglarini kendi kiltiriiniin kurallar1 ve normlarina
gore degerlendirdiginde, o birey hakkinda genellikle
olumsuz diisiince ve yargilar gelistirebilir (Cosgun,
2004: 100). Bu durum cokkiiltiirlii orgiitlerde olduk¢a
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belirgindir. Cokkiiltiirlii isletmelerde calisanlar, farkll
sosyal kiiltiirden gelen, farkl: dile sahip olan ve degisen
orgiit iklimi icerisinde daha 6nce hi¢ karsilasmadiklar:
bir durumla miicadele etmek durumunda kalmakta-
dirlar. Ayni sekilde bilmedikleri bir ortamda ve daha
once karsilasmadiklar: 6zelliklere sahip misterilere de
hizmet sunmak zorunda kalabilmektedirler (Kodwani,
2012: 86-87" den akt: Isci ve ark. 2013: 3). Dolayisiyla
kiltiirlerarast iligkilerin daha etkin ve verimli olarak
stirdiiriilebilmesinde, kiiltiirleraras: yeteneklerin anla-
silmas1 ve gelistirilmesinin 6énemini vurgulayan kiiltii-
rel zekaya ihtiyag vardir (Yesil, 2009:122). Bu ¢alisma-
da konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin kiiltiirel zeka
diizeylerini tespit etmek ve kiiltiirel zeka diizeylerinin
bazi mesleki ve sosyo-demografik faktorlere gore fark-
lasip farkhilasmadigini ortaya koymak amaglanmigtir.
Konaklama igletmeleri ¢ok kiiltiirliigiin belirgin olarak
yasandigi turizm igletmelerindendir. Bu nedenle kiiltii-
rel zekd kavrami konaklama isletmeleri i¢in tizerinde

onemle durulmasi gereken bir konudur.

KAVRAMSAL CERCEVE
Kiiltiirel Zeka Kavrami

[lk kez Soon Ang ve Christopher Earley tarafindan
ortaya konulan kiiltiirel zekd kavrami kiiltiirleraras:
arastirmalar ile zekd arastirmalarini bir araya getiren
caligmalarin bir Griiniidiir. Aragtirmacilarin 2003 yi-
linda yayimladiklar1 Cultural Intelligence: Individual
Interactions Across Cultures (Kiiltiirel Zeka: Kiiltiirler
arasinda Bireysel Etkilesimler) adli kitaplari ile kavra-
min kuramsal altyapisi ortaya konulmustur. Soon Ang,
2000 yilina girilirken tiim bilgisayarlarin ¢cokeceginden
korkuldugu dénemde cesitli firmalara danismanlik
yapmus, farkli iilkelerden Enformasyon Teknolojileri
(IT) profesyoneli ile birlikte ¢alismigtir. Bu calismalari
sirasinda diinyanin cesitli yerlerinden gelen bilgisayar
programcilarinin oldukga yetenekli ve zeki olduklarini
gormekle birlikte ortak ¢oziim yollar1 tiretmekte zor-
landiklarimi gozlemistir. Farkli kiiltiirlerden ¢aligan-
larin bir programlama tizerinde anlagmis olmalarina

ragmen bunu gerceklestirememeleri {izerine ¢6ziim
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yollar1 arayan Soon Ang, asistani Christopher Earley
ile birlikte bu konu tizerinde ¢aligmis ve kiiltiirel zeka

kavramini gelistirmistir (Aksoy, 2013: 73).

Earley (2002), bireylerin farkli bir sosyal ortama
girdiklerinde kargilagtiklar1 farkliliklara nasil uyum
saglayacaklar1 konusunda yol gosteren zihinsel bir
yetenek olarak tanimlamaktadir. Brislin (2006)e gore
kiltiirel zeka, icinde bulunulan kiiltiirden farkli bir
kiiltiire gecildiginde karsilasilan farkliliklar en iyi
sekilde yonetme becerisidir. Dyne, Ang ve Livermore
(2010) kiiltiirel zekays, bireylerin kiiresel baglamda et-
kin ¢aligabilmeleri i¢in sahip olunmasi gereken bir zeka
tiirti olarak, Vedadi (2010: 27) kiiltiirel zekayn, kiiltiirel
farkliliklarin ortaya ¢ikardigi durumlar: etkin yonet-
me becerisi olarak, Ng (2011: 3) kiiltiirel zekays, fark-
I1 kiiltiirel ortamlara adapte olunabilmesi i¢in bireyin
sahip olmasi gereken zihinsel yetenek olarak, Rezaiee
Kelidbari ve ark. (2012) kiiltiirel zekay, farkl kilttrel
gecmislere ve farkl: kiiltiirel algilara sahip bireyler ara-
sinda etkili iletisim kurabilme becerisi olarak tanimla-

maktadirlar.

Earley & Ang (2004) kiiltlirel zeka boyutlarini;
biligsel, iistbiligsel, motivasyonel ve davranigsal kiiltii-
rel zeka olarak dort ana baglik altinda incelemektedir-
ler. Bilissel kiiltiirel zeka bireyin farkli kiiltiir yapilari
hakkinda, o kiiltiire ait olan normlar, degerler, tutum-
lar, davranislar ve sosyal, ekonomik, hukuki sistemler
vb. hakkinda kisinin 6rgiin egitim ya da kisisel dene-
yimler aracilifiyla elde ettigi bilgiyi yansitir (Ang vd.,
2006; Ng & Earley, 2006). Ust bilissel kiiltiirel zeka
farkli iilke ya da insan gruplarmin kiiltiirel deger ve
normlarini anlamak igin bireyin zihinsel modellerini
planlamasi, takip etmesi, degerlendirmesi ve degis-
tirmesi gibi yetenekleri icermektedir (Earley & Ang,
2004). Motivasyonel kiiltiirel zek4, bireylerin farklh
kiiltirden olan kisilerle iletisim kurabilmek i¢in gos-
termis oldugu egilimi yani enerji ve dikkatini bu yone
dogru yonlendirebilme kapasitesini ifade etmektedir.
(Earley & Ang, 2003). Kiiltiirel zekanin bu boyutunda
kisinin sahip oldugu 6z yeterlilik ve igsel motivasyo-
nun iletisim kurmada 6nemli oldugu belirtilmektedir
(Van Dyne, Ang & Koh, 2009). Buradaki motivasyon
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kavram, farkl kiltiirlerle gerceklesen etkilesimde iyi
bir iletisim kurabilmek i¢in bireyin o an itibariyle sa-
hip oldugu igsel degerleri belirtmektedir (Earley &
Ang, 2003). Davranis baglantili kiiltiirel zeka, farkli
kiiltiirlerle karsilasildiginda kisilerin gostermis oldugu
sozel ve sozel olmayan uyumluluk yetenegi olarak ta-
nimlanmaktadir (Earley & Ang, 2003; Van Dyne &
Koh, 2009). Bireylerin farkl kiiltiirel ortamlara uygun
olarak davranabilmesi icin genis anlamda bir davranis
repertuarina sahip olmasi gerekmektedir. Davranigsal
baglamda kiiltiirel zekasi yiiksek olan insanlar, sozlii ya
da sozstiz davranig yetenekleri dogrultusunda durum
ve ortamlara uygun davranis sekilleri gosterebilecektir,
ornegin uygun kelimeler, yiiz ifadeleri, mimikler ve ses
tonu gibi (Yesil, 2009: 124).

Kiiltiirel zeka ile ilgili literatiir incelendiginde ya-
pilan c¢aligmalarin agirhikli olarak kiiltiirel zeka kav-
ramini kavramsal olarak ele alan caligmalar oldugu
goriilmektedir (Faiazi & Jan Nesar Ahmadi, 2006;
Yesil, 2009; Dyne ve ark. 2010; Rahimi vd., 2011). Baz1
caligmalarda ise, kiiltiirel zekanin kaygiy: azalttigs; is
tatminini ve ayn1 zamanda iletisim etkinligini olumlu
yonde etkiledigi (Biicker ve ark. 2006) is performan-
sint olumlu etkiledigi (Rose ve ark. 2010); gérev per-
formans: ve orgiitsel vatandaglik davranisi tizerinde
kiiltiirel zeka ile 6z-yeterliligin ortak (etkilesimsel) et-
kisinin bulunmadig: (Sahin & Giirbiiz, 2012); kiiltiirel
zekanin, kariyer basarisi iizerinde pozitif yonli ve
anlaml bir etkisinin bulundugu (Askari Masouleh ve
ark. 2013) ortaya koyulmustur. Ayrica kiiltiirel zekanin
duygusal zeka (Thomas vd., 2015) ve sosyal zeka (Sahin
ve ark. 2012) ile iligkili fakat ayr1 bir zeka tiirii oldugu-
nu ortaya koyan ¢alismalar ile kiiltiirel zeka dl¢eginin
Tiirk¢e formunun orijinal formu gibi gegerli ve giive-
nilir bir 6l¢gme arac1 oldugunu ortaya koyan ¢alismalar
da (Sahin ve ark. 2012; Isci ve ark. 2013; Aksoy, 2013;
flhan & Cetin, 2014) mevcuttur.

Turizm Sektoriinde Kiiltiirel Zekdnin Onemi

Cokkiiltiirlii ortamlarda: birbirinden farkln kiiltiir-

lerin olmasi, kiiltiir ve iletisimin birbiriyle baglanti
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icinde olmasy, iletisimi yapanlarin ayni zamanda bir
kiltirtin parcasi olmasi, kiltiiriin iletisimde kendini
gostermesi, bir kiiltiire ait olmanin iletisimi 6zel kilma-
s1, aynt kiiltiire sahip olmanin iletisimi kolaylastirma-
s1, farkl kiltiire ait olmanin iletigimi zorlastirmasi vb.
nedenler kiltiirel zekdnin ¢ok kiiltiirli ortamlardaki
6nemine isaret etmektedir. Ayni zamanda farkls kiiltii-
re sahip insanlar arasinda yanlis anlamalar, 6nyargilar,
mesafeli durma, psikolojik ve sosyal yalnizlagmalar
gibi sikintilar yasanabilmektedir (Akay, 2005: 113).

Turizm sektord, yerli/yabanci is ya da tatil amaciyla
gelen farkli kiltiirlere ait bircok kisiyi ayni ¢at1 altin-
da toplayan ¢okkiiltiirlii bir yapiya sahiptir. Turizmin
cokkiiltiirlii yapisi, temel olarak turist gonderen top-
lum kiiltiird, yerel kiiltiir ve turist kiiltiirii olmak tize-
re l¢ boyutta ele alinabilir. Turist gonderen tlke ya
da toplumun kiltiirii iletisim siirecinde rol oynayan
kiiltiirlerden biridir. Hizmetin sunulmasinda turist
gonderen toplumun kiiltiirii dikkate alinmalidir. Belli
kiiltirden turistlere yonelik olarak, 6rnegin Japonlarin
tercihlerinin neler oldugu ve onlara en iyi nasil hizmet
verilecegi gibi konularda turizm ¢aliganlarimin egitil-
meleri gerekir. Bu egitim, onlarin farkli uluslarla ilgili
kalip yargilarinin azalmasina ya da ortadan kalkmasi-
na da yardimci olabilir. Turist kabul eden bir iilke ve ya
¢ekim yerinin kiiltiiriinii ifade eden yerel kiiltiir cogu
kez turistlerin esas ziyaret sebepleri arasinda yer al-
maktadir. Genellikle turizm igletmelerinde ¢aliganlarin
cogunlugu aynu iilke i¢indeki veya ayni yoredeki insan-
lardan olusmaktadir. Bu bireyler bir kiiltiirde dogmus,
biytimiis ve egitilmislerdir. Dolayisiyla o kiiltiire gore
diistintirler, hareket ederler ve tepki gosterirler. Turist-
ler ise evden uzakta olduklarinda normal rutin davra-
niglarindan farkl davranma egiliminde olurlar. Genel-
likle daha esnek ve rahat plan yaparlar, yeni ve sira dis
deneyimler ararlar. Is amagli seyahat edenler bile is sa-
atlerinden sonra turist tipi davraniglar sergileyebilirler.
Birgok yazar turistlerin yogun olarak bulundugu yer-
lerde yeni bir kiiltiir olgusunun olustugunu ve bunun
da adinin turist kiltiirti oldugunu ifade etmektedir. Bu
gibi yerlerde olusan kiiltiir aslinda ne yerel halkin ne

de turistlerin kiiltiiriiniin tam olarak yansitmaktadir.
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Bu kiiltiir ayn1 zamanda seyahat etmeyen insanlar ara-
sindaki iliskileri ve etkilesimleri de yansitan bir gesit
karma kiltir olup, glinliik yasamda standart olarak
goriilen kiltirden farkli bir kiiltiir olarak ortaya ¢ik-
maktadir (Avcikurt, 2009: 69-70). Bu farkl kiiltiirler
bir arada bulundugunda birbirlerini etkileyebilmek-
te ve birbirlerinden etkilenebilmektedir. Ozellikle bir
yorede turistik tiiketicilerin varlhigi, diger bireylerin
yasam diizeylerini etkilemektedir. Ziyaret¢ilerin
kendilerini tanitmalar1 ve gittikleri bolgelerde yerlesik
diizene sahip olan yerel halk ile iliskileri s6z konusu
kisilerin yagam sekillerini ve davranislarmi yiiksek
oranda sekillendirmektedir. Ote yandan, turistler de
ziyaretleri esnasinda bu kiiltiirlerden etkilenmektedir

(Duran, 2011: 305).

Kiltiirlerarast etkilesim siirecinde kilit noktay:
olusturan farkliliklar ve yonetimidir. Barutgugil (2011)
glinimiiz diinyasinda giderek yogunlasan kiiltiirler
arasi iliskilerin dikkat ¢eken yoniiniin, farkliliklar ol-
dugunu belirtmektedir. Ciinkii ¢ogu gerilimler, ¢atis-
malar ve sorunlar bu nedenle ortaya gikmaktadir. Is
iliskilerinde basarisizlik, yonetim sorunlari, zaman ve
maliyet kayiplar1 ¢ogu kez kiiltiirler aras: farkliliklar-
dan kaynaklanan yanlig anlamalarin, anlasmazliklarin
sonuglaridir. Diger taraftan, orgiitlerde ve toplumlarda
sosyal, entelektiiel ve ekonomik zenginligi, caliskanligs,
yaraticilig1 ve iiretkenligi saglayan 6zelliklerin basinda
da farkliliklar gelmektedir. Dolayisiyla farkliliklarin
olumlu ya da olumsuz sonuglar dogurmasi farklilikla-
rin dikkate alinip alinmadig1 ya da iyi yonetilip yone-
tilmedigi ile ilgilidir.

Son zamanlarda kiltiirler arasi etkinlikte bireysel
farkliliklara dikkat cekerek bu farkliliklar: etkin yone-
tebilme becerisi olarak kiiltiirel zeka kavrami {izerin-
de durulmaktadir. Earley & Mosakowski (2004: 139)
kiiltiirel zekay: farkli kiiltiirlere ait kisilerin, hareket,
davranis, ses, mimik, ton ve vurgusunu, yine kendisiyle
ayni kiiltiire ait olan insanlar gibi algilayabilmesi, anla-
yabilmesi ve degerlendirebilmesi olarak ifade etmekte-

dirler.
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Farkli kiltirlerde benzer iletisim davranislar: bas-
ka islevleri yerine getirmektedir. Bu nedenle kiiltiir-
leraras1 karsilagmalarda, bir davranis igin bir tarafin
bekledigi islev, diger kiltiirtin tyeleri tarafindan bi-
linmedigi icin, beklenenden farkli davranislar “yanlis”
olarak degerlendirilmektedir (Kartari, 2001). Kiltiirel
zeka Kisileri ait olduklar kiiltiire gére degerlendirme,
bu davraniglarin altinda yatan nedenin karsilasilan
kiltirin geregi oldugunu fark etme ve “yanlis” olarak
degerlendirilen yargilamalarin oniine ge¢me avantaji

saglamaktadir.

Turizm sektoriinde farkli kiltiirden gelen bir¢ok
kisiye hizmet sunulmaktadir. Kiiltiirel zekaya sahip bir
caliganin, hizmet sunulan kiiltiire agina olmasi sunulan
hizmetin kalitesini ve miigteri memnuniyetini etkile-
yecektir. Bagka kiilttirlerle sinirli ¢apta temasi olan ve
o kiiltiire yakinlig1 olmayan ya da herhangi bir sekilde
kiiltiirleraras: egitim almayan personel kendini ifade
etmede veya bagkalarinin ne demek istedigini anlama-
da sorun yasayabilir (Avcikurt, 2009: 70) ve bu durum
miisteri memnuniyetine olumsuz olarak yansir. Aksine
farkli kiiltiirleri anlayan ve genis kiiltiirel ve dil ufukla-
rina sahip caliganlar kendi kiiltiirleri igersinde rahatlik-
la yer bulurlar ve kolayca kiiltiirel sinirlar1 gecebilirler
(Avcikurt, 2009: 70). Dolayisiyla kurulan iletisim daha
saglikli olacagindan miigteri memnuniyeti de artar. Bu-
nun yaninda sunulan hizmeti alan konuklarin da kiil-
tiirel zekéya sahip olmast gesitli avantajlar saglayabilir.
Ornegin bir Tiirk misafir Akdeniz ya da Ege kiyilarin-
da bir konaklama isletmesine gittiginde; diger konuk-
larin gogunlukla yabancilardan olusmasi ya da tabela,
pano gibi alanlarda ¢ogunlukla yabanci dilde yazilmis
kelimelerin olmasi, vb. durumlardan dolay: kendisini
tilkesinde yabanci hissedebilir ya da bu durum farkli
kiiltiirlere karsit digiinceler gelistirmesine neden ola-
bilir. Kiiltiirel zekédya sahip bir misafir ise kars: kiiltiire
daha kolay uyum saglayabilir ve bu durumun istesin-
den kolaylikla gelebilir. Bir bagka 6rnek olarak yabanci
misafirlerin otel i¢indeki rahat tavir ve davraniglarinin
otel ¢alisanlar1 ya da Tiirk misafirler tarafindan yanls
anlagilmasi ve yadirganmasi verilebilir. Yine kiiltiirel

zekéya sahip bir ¢alisan ya da misafir, yabancilarin bu
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davraniglarini ait oldugu kiiltiire gore degerlendirebilir

ve bu durumu yadirgamaz.

YONTEM

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Yapilan bu arastirmanin amaci, konaklama isletme-
leri alisanlarinin kiiltiirel zeké diizeylerini tespit etmek
ve kiiltiirel zekanin bazi mesleki ve sosyo demografik
faktorlerle olan iligkisini ortaya koyabilmektir. Kiiltii-
rel zeka, turizm sektoriiniin farkl kiiltiirleri barindiran
cokkiiltiirlii yapisindan dolay: turizm sektoriinde faa-
liyet gosteren isletmeler icin olduk¢a 6nem arz etmek-
tedir. Turizm sektoriinde genellikle farkli kiiltirlerden
gelen yabanci konuklara hizmet sunulmaktadir. Bunun
yaninda turizm beldesine disaridan veya yoreden gelen
yerli yabanci ¢alisanlar diistiniildiigiinde pek ¢ok farkl
kiiltirtt barindiran insanlar tek bir cati altinda topla-
nabilmektedir. Ustelik kiiltiir farkliliklar1 toplumdan
topluma goriilebildigi gibi ayni topluma ait farkli yore-
lerde yasayan insanlar arasinda da goriilebilmektedir.
Kiiltiirel zeka kisilere farkli kiiltiirlere ait kisileri kendi
kiiltiirleri icinde degerlendirerek daha iyi anlama im-
kani saglamaktadir. Bu nedenle kiiltiirel zekdya sahip
bir ¢alisan hem caligma arkadaslarini hem de hizmet
sunacagl konuklar1 hizmet sunma siirecinde daha iyi
anlayabilecek, boylelikle hem sunulan hizmetin kalitesi
artacak hem de ¢aliganin isinden duyacagi doyum arta-
caktir. Bir biitiin olarak diisiiniildiigiinde ise bireysel
olarak gosterilen biitiin ¢abalar isletmenin basarisina

da yansiyacaktir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu aragtirmanin evrenini, {stanbul Avrupa Yakasi'n-
da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama igletme-
leri caliganlar1 olusturmaktadir. Arastirmada ozellikle
Istanbul ilinin segilme nedeni ise ziyaretci sayisinin
fazla olmasi, bu sayinin giderek artmasi [2013 yili ya-
banci ziyaretci sayisi, 10.474.867; 2014 yili yabanci zi-
yaretci sayist 11.842.983 (Istanbul il Kiiltiir ve Turizm
Midiirliigii, 29.06.2015)] ve yiizyillar boyunca birgok
farkli medeniyete ev sahipligi yapmis olan Istanbul’un
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gecmisten gelen tarihsel 6zelligi ve barindirdigi sosyal
cesitlilik (Koseoglu, 2010: 27) ile turizm agisindan
oldukca dnemli ozelliklere sahip bir turizm merkezi

olmasidir.

S6z konusu boélgede faaliyet gosteren otellere 450
adet anket dagitilmig ve geri doniis alinabilen 392 an-

ket degerlendirmeye alinmistir.

Veri Toplama Araci

Aragtirmada otel ¢alisanlarinin kiiltiirel zeka di-
zeylerini tespit etmek amaciyla “Kiiltiirel Zeka Olgegi”
ve “Kisisel Bilgi Formu” ndan olugan anket formu kul-
lanimistir. Anket iki bolimden olugmaktadir. Birinci
bolim demografik ozelliklerle ilgili sorularin yer al-
dig1 Kisisel Bilgi Formu'ndan olusurken, ikinci béliim
ise kilttirel zeka olgegindeki sorulardan olugsmaktadir.
Demografik 6zelliklerle ilgili 8 soru, kiiltiirel zeka kav-
rami ile ilgili 20 soru olmak {izere anket toplam 28 so-

rudan olusmaktadir.

Kiiltiirel zekd olcegi “davranigsal’, “motivasyonel’,
“biligsel” ve “Ustbiligsel” olmak tizere dort boyuttan
olusmaktadir. Kilttrel zeka olgegi i¢in 5°1i likert kulla-
nilmistir. Bu kapsamda, “Kesinlikle Katilmiyorum=17,
“Katilmiyorum=2", “Kararsizim=3", “Katiliyorum=4"
ve “Kesinlikle Katiliyorum=>5" geklinde puanlama isle-
mi gergeklestirilmistir. Kiiltiirel zeka 6lcegi igin; Sahin
ve ark. (2012) ve Isci (2013)’ nin Tiirkgeye uyarlanmis

kiiltiirel zeka anketlerinden yararlanilmistir.
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gulamasi gerceklestirildikten sonra, degerlendirilmeye
alinan veriler ankete katilan isgorenlerin kisisel 6zel-
likleri, calistiklar1 isletmede gorev siireleri ve turizm
sektortiinde toplam calisma stireleri yiizde ve frekans

yontemi kullanilarak analiz edilmistir.

Kiiltiirel zeka olgegi icin faktor analizi yapilmig 6l-
¢egin dort faktorlii yapist dogrulanmistir. Calisanlarin
kiiltiirel zeka diizeylerinin bazi mesleki ve sosyo-de-
mografik faktorlere gore farkliliklarinin testi i¢in da-
gilim hakkinda fikir sahibi olmak adina Kolmogo-
rov-Smirnov (K-S) testi yapilmistir. K-S testi sonucu
0,027 (p< 0,05) olarak bulunmugstur. Bu bulgu, 6l-
¢ek puanlarinin normal dagilmadigini gostermistir.
Farklilik testlerinden Mann-Whitney U Testi ve Krus-
kal-Wallis H Testi yapilmustir. Analizlerdeki anlamlilik
diizeyi “p <0,05 olarak kabul edilmistir.

Onermelere Ait Giivenirlik Analizi

Bir 6l¢egin giivenilirligi, 6l¢me aracinin farkl za-
manlarda tekrarlanan oOl¢timlerde ayni sonucu ver-
me derecesini ifade etmektedir (Eymen, 2007: 74).
Bu arastirmada, giivenilirlik analizi yapilirken Cron-
bach’s Alpha istatistik teknigi kullanilmigtir. Cron-
bach’ s Alpha sorular arasi korelasyona bagli uyum
degeridir. Cronbach’ s Alpha degeri faktor altinda-
ki sorularin toplamdaki giivenilirlik seviyesini gos-
termektedir. Cronbach’ s Alpha degerinin 0,70 ve
tstit oldugu durumlarda o6lgeginde giivenilir oldugu

Tablo 1. Kiiltiirel Zeka Alt Boyutlarinin
Cronbach Alpha Katsayilar

Madde Sayis1 | Cronbach Alpha Katsayisi
Bilissel Kiiltiirel Zeka 6 0,85
Ustbiligsel Kiiltiirel Zeka 5 0,85
Motivasyonel Kiiltiirel Zeka 4 0,85
Davranigsal Kiiltiirel Zeka 5 0,89
Olgegin Genel Ortalamasi 0,92

Verilerin Analizi

Anket yolu ile elde edilen verilerin analizi SPSS 11.5
For Windows paket programu ile yapilmistir. Anket uy-

kabul edilir (Kalayci, 2006; Sipahi ve ark. 2006). Ancak,
soru sayist az oldugunda bu sinir 0,60 degeri ve istil
olarak kabul edilebilir (Kalayci, 2006: 405).
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Tablo 1de gorildugii gibi dort alt boyutun giiveni-
lirligi de 0,70'den biiytik ¢ikmigtir. Bu durum, kiiltiirel
zeka 6l¢eginin tutarl ve istikrarli sonuglar ¢ikardiginin
gostergesidir. Cilinkii Cronbach Alpha katsayis: kulla-
nilarak temel alinan giivenilirlik analizlerinde, bu de-
gerin 0,70 istii oldugu durumlarda 6lgegin giivenilir
oldugu kabul edilmektedir.

% 48,7’si (n=191) evli, % 44,6s1 (n= 175) bekardir. %
6,61 ise diger secenegini isaretlemislerdir. Katilimci-
larin % 3,1’i (n=12) ilkokul, % 16,1’i (n= 63)ortaokul,
% 36,2” si (n=142) lise ve % 21,2’ si (n=83) 0n lisans,
% 20,9 u (n= 82) lisans, % 2,6’s1 (n= 10) lisansiistii
mezunudur. Caliganlarin isletmede gorev siirelerine
baktigimizda % 33,4°t (n=131) 5-7 y1l, 29,11 (n=114)

Tablo 2. Calisanlarin Demografik Ozelliklerine iligkin Bulgular

Kisisel Ozellikler(n=392) F %
Kadin 134 34,2
Cinsiyet

Erkek 258 65,8
20-25 91 23,2
26-30 129 32,9

Yas 31-40 122 31,1
41-50 47 12,0

51 ve iistii 3 0,8
Bekar 175 44.6
Medeni Durum Evli 191 48,7
Diger 26 6,6

flkokul 12 31
Ortaokul 63 16,1
Ogrenim Diizeyi Lise 142 36,2
Onlisans 83 21,2
Lisans 82 20,9

Lisans Ustii 10 2,6
0-1yil 102 26,0
2-4y1l 114 29,1
Isletmede Gorev Siiresi 5-7 yil 131 334
8-10 yil 33 8,4

10 yil ve iizeri 12 3.1

0-1y1l 30 7,7
2-4y1l 82 20,9
Turizm Sektoriinde Gorev Siiresi 5-7 yil 127 32,4
8-10 yil 78 19,9
11 yil ve iizeri 75 19,1

Tablo 2’ ye gore, arastirmaya katilan galisanlarin %
34,2’si (n=134) kadinlardan ve % 65,8’i (n= 258) erkek-

lerden olugmaktadir. Ayni tabloya gore, katilimcilarin

2-4 y1l, % 26,0°1 (n=102) 0-1 y1l, % 8,41 (n=33) 8-10
yil ve %3,1’1 (n=12) 10 y1l ve {lizeri ¢alismistir. Turizm

sektoriinde ¢aligsma yilina bakildiginda ise; katilimeilar
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% 324’0 (n=127) 5-7 yul, % 20,9 (n= 82) 2-4 y1l, % tiirel bilgimi uygularim.” (ort= 4,00) ifadelerine kati-
19,9°’u (n=78) 8-10 y11, % 9,1’i (n=75) 10 y1l ve lizeri lim oranlarinin yiiksek oldugu gorilmektedir. “Diger

ve % 7,7°si (n=30) 0-1 y1l ¢aligmustir. kiiltiirlerin sanat ve el sanatlarini bilirim.” (ort= 3,34),

Tablo 3. Otel Calisanlarinin Kiiltiirel Zeka Olgegine Verdikleri Cevaplara Iliskin Aritmetik Ortalama
ve Standart Sapma Degerleri

= E o
IFADELER g 3 'g g
<3|
Farkli kiltiirel ge¢mise sahip insanlarla olan iliskilerimde, kiiltiirel bilgimi bilingli olarak 3.9 0.97
kullanirim. ’ ’
Bana benzer olmayan kiiltiirlerden insanlarla olan iligkilerimde kiiltiirel bilgimi diizenlerim. 4,06 0,86
Farkl1 kiltiirle olan iligkilerimde bilingli olarak kiiltiirel bilgimi uygularim. 4,00 0,85
Farkli kiltiirlerden olan insanla iligkilerimde kiiltiirel bilgimin hassasligini kontrol ederim. 3,91 0,89
Diger kiiltiirlerin hukuki ve ekonomik sistemlerini bilirim. 3,65 0,95
Diger dillerin dil kurallarini (kelime, gramer gibi) bilirim. 3,62 1,02
Diger kiiltiirlerin kiiltiirel deger ve dini inanglarini bilirim. 3,70 0,95
Diger kiiltiirlerin evlilik sistemlerini bilirim. 3,52 1,07
Diger kiiltiirlerin sanat ve el sanatlarini bilirim. 3,34 1,13
Diger kiiltiirlerin sozsiiz olarak, davranislariyla kendilerini nasil ifade ettiklerini bilirim. 3,62 0,99
Diger kiiltiirlerden insanlarla iliski kurmay1 severim. 4,09 | 089
Bana benzer olmayan yerel kiiltiirlerle sosyalize olabilecegimden eminim. 3,99 0,90
Yeni bir kiiltiire uyum saglama stresleri ile baga ¢ikabilirim. 3,94 0,87
Bana benzer olmayan kiiltiirlerle yagamay1 severim 3,91 0,91
Farkli kiltiirlerin ticari kosullarina uyum saglayabilecegime eminim 3,85 0,89
Farkli kiltiirlerle iliskilerimde gereken sekilde konusmamdaki ton ve vurguyu degistiririm 3,82 0,93
Farkli kiiltiirel durumlarda, farkliliga uyum saglamak igin sessizligi ve duraklamay: kullanirrm | 3,65 | 0,99
Farkli kiiltiirel durumlarin gerektirdigi sekilde konusmamin hizini degistiririm 3,75 1,02
Farkli kiiltiirel durumlarin gerektirdigi sekilde sozsiiz davraniglarimi degistiririm 3,73 1,05
Farkli kiiltiirel durumlarin gerektirdigi sekilde yiiziimiin ifadesini degistiririm 3,87 | 0,96
Olgegin Genel Ortalamast: 3, 80
Olgegin Standart Sapmas: 0,61
Olgegin Giivenilirligi: 0,92

Tablo 3de goruldigii gibi “Diger kiiltiirlerden olan  “Diger  kiiltiirlerin ~ evlilik sistemlerini  bilirim”
insanlarla iliski kurmay1 severim”(ort= 4,09), “Bana  (ort=3,52) ifadeleri ise katilimin en diisiik oldugu ifa-
benzer olmayan kiiltiirlerden insanlarla olan iliski- delerdir.
lerimde kilttrel bilgimi diizenlerim?” (ort= 4,06),

“Farklt kiilttirle olan iliskilerimde bilingli olarak kil-
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Cronbach Art. 5.5 Fak. Varyans Fakt.
Alpha  Ort. T Yiik (%) Ort.
Ust Biligsel Kiiltiirel Zeka 0,851 0,74 40,833 3,99
ifade 1. Farkl kiiltiirel gegmise sahip insanlarla olan 0,918 3,99 097 0,802
iligkilerimde, kiiltiirel bilgimi bilingli olarak
kullanirim
ifade 2. Bana benzer olmayan kiiltiirlerden insanlarla olan 0,920  4.06 086 0,822
iligkilerimde kiiltiirel bilgimi diizenlerim
ifade 3. Farkli kiiltiirle olan iligkilerimde bilingli olarak 0,919 4,00 085 0,720
kiiltiirel bilgimi uygularim
ifade 4. Farkli kiiltiirlerden olan insanla iliskilerimde 0,920 391 089 0,729
kiiltiirel bilgimin hassashigini kontrol ederim
Biligsel Kiiltiirel Zeka 0,851 0,77 10,888 3,58
ifade 5. Diger kiiltiirlerin hukuki ve ekonomik sistemlerini 0,920 3,65 095 0,599
bilirim
ifade 6. Diger dillerin dil kurallarini (kelime, gramer gibi) 0.920 3,62 1,02 0,699
bilirim
ifade 7. Diger kiiltiirlerin kiiltiirel deger ve dini inanglarini 0917 3,70 0,95 0,730
bilirim
ifade 8. Diger kiiltiirlerin evlilik sistemlerini bilirim 0,918 3,52 1,07 0,804
fade 9. Diger kiiltiirlerin sanat ve el sanatlarini bilirim. 0,920 3,34 1,13 0,756
Ifade 10. Diger kiiltiirlerin sozsiiz olarak, davraniglariyla 0,918 3,62 099 0,515
kendilerini nasil ifade ettiklerini bilirim.
Motivasyonel Kiiltiirel Zeka 0,858 0,71 8,083 3,95
ifade 11.Diger kiiltiirlerde insanla iliski kurmayi severim 0,918 4,09 089 0,631
ifade 12.Bana benzer olmayan yerel kiiltiirlerle sosyalize 0,918 399 09 0,715
olabilecegimden eminim
ifade 13.Yeni bir kiiltiire uyum saglama stresleri ile baga 0,918 394 087 0,760
cikabilirim.
ifade 14. Bana benzer olmayan kiiltiirlerle yagamayi severim 0,917 3,91 091 0,720
ifade 15. Farkl kiiltiirlerin ticari kosullarina uyum 0,917 385 0,89 0,674
saglayabilecegime eminim
Davranigsal Kiiltiirel Zeka 0,896 0,83 6,098 3,76
ifade 16. Farkli kiiltiirlerle iliskilerimde gereken sekilde 0,918 382 093 0,718
konugmamdaki ton ve vurguyu degistiririm
ifade 17. Farkli kiiltiirel durumlarda, farkliliga uyum 0,920 3,65 0,94 0,786
saglamak i¢in sessizligi ve duraklamayi kullanirim
ifade 18. Farkli kiiltiirel durumlarin gerektirdigi sekilde 0,918 3,75 1,02 0,847
konugmamin hizini degistiririm
ifade 19. Farkli kiiltiirel durumlarin gerektirdigi sekilde 0,918 3,73 1,05 0,835
sozstiz davraniglarimi degistiririm
ifade 20. Farkli kiiltiirel durumlarin gerektirdigi sekilde 0,1918 3,87 0,9 0,797
ylizimiin ifadesini degistiririm

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. A¢iklanan toplam varyans: % 65,902

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy : 0,901
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi- Square: 4479,268
Cevap Segenekleri: 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum,

5: Kesinlikle Katiliyorum
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Faktor Analizi

Faktor analizi, ayn1 yapiy1 ya da niteligi 6lcen de-
giskenleri bir araya toplayarak 6l¢cmeyi az sayida faktor
ile agiklamay1 amaglayan istatistiksel bir tekniktir (Bii-
yukoztirk, 2003: 117). Asagidaki tabloda kiiltiirel zeka

faktor analizi sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 4’te gorildigii gibi yapilan faktor analizi so-
nuglari dogrultusunda 4 faktér grubu altinda 20 ifa-
deden olusan yapinin toplam varyansi % 65,902 ora-
ninda tanimladigr anlasiimaktadir. KMO ol¢iimiiniin
0,901 diizeyinde olmasi faktér analizi yapilabilmesi
acisindan onemli olan istatistiksel bulgudur. 4 faktor
altinda toplanan degiskenler orijinal kiiltiirel zeka 6l-
cegi ile ayni dagilimi gostermistir. Bu faktorler; tist
biligsel kiiltiirel zeka, biligsel kiiltiirel zeka, motivasyo-
nel kiiltiirel zeka ve davranigsal kiiltiirel zekadir. Fak-
tor yiik degerlerine bakildiginda “Ust Bilissel Kiiltiirel
Zeka” faktoriinii olusturan 4 ifadenin rotasyon sonrasi
faktor yiik degerleri 0,822 ile 0,720 arasinda degismek-
tedir. Faktore ait toplam varyans % 40,833 diir. Faktor
ortalamasi 3,99dur. Bu faktor altindaki “Farkli kiiltiir-
lerden olan insanla iliskilerimde kiiltiirel bilgimin has-
sasligini kontrol ederim.”” ifadesine katilim diger ifa-
delere gore nispeten daha diisiiktiir. ikinci faktor olan
“Biligsel Kiiltiirel Zeka” faktoriinii olusturan 6 ifadenin
rotasyon sonrasi faktor yiik degerleri 0,804 ile 0,515
arasinda degismektedir. Faktore ait toplam varyans %
10,888dir. Faktor ortalamasi 3,58dir. Bu faktor altin-
daki “Diger kiiltiirlerin sanat ve el sanatlarini bilirim?”
ifadesine katilim diger ifadelere gore nispeten daha
diisiiktiir. Uglincii faktér olan “Motivasyonel Kiiltiirel
Zeka” faktorinii olusturan 5 ifadenin rotasyon sonrasi
faktor yiik degerleri 0,760 ile 0,63 arasinda degismekte-
dir. Faktore ait toplam varyans % 8,083diir. Faktor or-
talamasi 3,95dir. Bu faktor altindaki “Farkl kiiltiirlerin
ticari kosullarina uyum saglayabilecegime eminim.”
ifadesine katilim diger ifadelere gore nispeten daha dii-

A

stktir. “Davranigsal Kiltiirel Zeka” faktorint olustu-
ran 5 ifadenin rotasyon sonrasi faktor yiik degerlerinin
0,847 ile 0,718 arasinda degistigi goriilmektedir. Fak-

tore ait toplam varyans % 6,098dir. Faktor ortalamasi

Giilay Ozdemir Yilmaz - Giilsim Demir Kaya

3,76dir. Bu faktor altindaki “Farkli kiiltiirel durumlar-
da, farkliliga uyum saglamak icin sessizligi ve durakla-
may1 kullanirim.” ifadesine katilim diger ifadelere gore

nispeten daha diigiiktir.

Farklilik Testleri

Caliganlarin ~ kiiltiirel zeka diizeylerinin bazi
mesleki ve sosyo-demografik faktorlere gore farkli-
liklarinin tespiti igin yapilan Mann-Whitney U testi
ve Kruskal- Wallis testi sonuglar1 Tablo 5 ve Tablo 6da

verilmektedir.

Tablo 5. Calisanlarin Kiiltiirel Zeka Diizeyi Ile
Cinsiyet Degiskeni Arasinda Mann-Whitney U Testi

Kiiltiirel Zeka Diizeyi
Mann-Whitney U 16724,500
P 0,597
Cinsiyet N Sira Ortalamasi
Kadin 134 200,69
Erkek 258 194,32

Tablo 5’te goriildiigii gibi yapilan analiz sonucunda
kiiltirel zeka diizeyi ile cinsiyet degiskeni arasinda p=
0,597 olarak saptanmis ve p>0,05 oldugundan istatis-

tiksel acidan anlamli bir farklilik bulunamamastir.

Asagida Tablo 6da goriildiigt gibi, ¢aliganlarin kiil-
tiirel zeka diizeyiile yas degiskeni arasinda p= 0,274 ola-
rak saptanmig ve p>0,05 oldugundan istatiksel agidan
anlamli bir fark bulunamamigtir. Calisanlarin kiiltiirel
zeka diizeyi ile medeni durum degiskeni arasinda p=
0,938 olarak saptanmis ve p>0,05 oldugundan anlamli
bir fark bulunamamistir. Calisanlarin kiiltiirel diizeyi
ile egitim degiskeni arasinda p= 0,663 olarak saptanmis
ve p>0,05 oldugundan istatistiksel agidan anlamli bir
fark bulunamamustir. Calisanlarin kiiltiirel diizeyi ile
halen ¢alismakta olduklari isletmedeki ¢alisma y1l1 ara-
sinda p= 0,254 olarak saptanmis ve p>0,05 oldugundan

istatistiksel agidan anlamli bir fark bulunamamigtir.
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Tablo 6. Calisanlarin Kiiltiirel Zeka Diizeyi ile Degiskenler Arasindaki Kruskal- Wallis Testi

Kiiltiirel Zeka Diizeyi
Sira Sira
N Ortalamasi N Ortalamast
20-25 91 196,88 Bekar 175 194,26
Yas 26-30 129 188,11 Medeni Durum Evli 191 198,13
31-40 122 195,84 Diger 26 199,63
41-50 47 225,37
51 ve Ustii 3 120,17
Chi-Square 5,136 Chi-Square 0,128
p 0,274 p 0,938
N Sira N Sira
Ortalamasi Ortalamast
Tlkokul 12 210,00 0-1yil 102 196,17
Ortaokul 63 206,71 X 2-4y1l 114 178,43
Egitim Lise 142 203,72 Isletmede 5-7 yil 131 207,24
- Calisma Yilt
Onlisans 83 185,42 8-10y1l 33 204,97
Lisans 82 183,73 oylve |, 230,42
tizeri
Yiikseklisans | 10 210,05
Chi-Square 3,243 Chi-Square 5,346
p 0,663 p 0,254
N Sira
Ortalamasit
0-1y1l 30 206,70
2-4y1l 82 181,88
Turizm Sektoriinde 5-7 yil 127 196,50
Gahgma Yili 8-10 yil 78 195,85
ydve | ¢ 209,09
tizeri
Chi-Square 2,542
P 0,637

Calisanlarin kiiltiirel zeka diizeyi ile turizm sektdriinde
calisma yili degiskeni arasinda p= 0,637 olarak saptan-
mis ve p>0,05 oldugundan istatistiksel a¢idan anlamli

bir fark bulunamamustir.

SONUC VE ONERILER

Cok kiltiirlii orgiitlerde farkli kiiltiirlere ait ¢ali-
sanlarin bir arada bulunmasi, bu ¢alisanlar arasinda
karmagik, benzer ve ya farkl kiiltiirel anlayislar orta-

ya cikarabilir. Kiilttirel zeka bu farkli anlayislara saygi

duyularak kars: kiiltiirii daha iyi anlama imkani sunar.
Kiiltiirel zekéya sahip bir ¢aliganin karsilastigy farkl
kiiltiirden insanlar1 o kiiltiire aitmis gibi algilamasi su-
nulan hizmetin kalitesini, gelen konuklarla ve ¢alisma
arkadaslari ile iligkilerini olumlu yonde etkiler. Cali-
sanlarinin kiiltiirel zekaya sahip olmasi ise yoneticilere
bu kiiltiirel farkliliklardan olumlu bir bicimde yarar-

lanma imkani sunar.

Yapilan caliymada, konaklama isletmelerinde ¢a-

lisanlarin kiltiirel zeka diizeylerini tespit etmek ve
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kiiltiirel zeka diizeylerinin bazi mesleki ve sosyo-de-
mografik faktorlere gore farklasip farklilasmadigini
ortaya koymak amaclanmistir. Aragtirma sonucunda
kiiltiirel zeka dlceginin genel ortalamasi 3,80 olarak
bulunmustur. Bu sonu¢ dogrultusunda caliganlarin
yiiksek kiiltiirel zeka diizeyine sahip olduklar1 soyle-
nebilir. Kiiltiirel zekanin mesleki ve sosyo-demografik
faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya
koymak i¢cin Kruskal- Wallis ve Mann-Whitney U Testi
yapilmistir. Analizler sonucunda kiiltiirel zeka ile yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim, halen ¢alisilan islet-
medeki calisma yili ve turizm sektoriinde ¢alisma yili
degiskenleri arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik bulunamamugtir. Ayrica kiiltiirel zeka 6lgegi-
nin Tiirk¢e formuna faktér analizi uygulanmistir. Fak-
tor analizi sonucunda kiiltiirel zekdnin boyutlar1 olan
bilissel kiiltiirel zeka, st bilissel kiiltiirel zek4, moti-
vasyonel kiiltiirel zekd ve davramgsal kiiltiirel zekay:
olugturan onermeler Tiirkge 6lgekte de aynmi faktorler
altinda toplanmistir. Sonug olarak Tiirk¢e dlgegin ori-
jinali gibi gecerli ve giivenilir bir 6lgme araci oldugu
kanitlanmigtir. Daha 6nce farkl alanlara yonelik ola-
rak yapilan kiltiirel zeka ¢alismalarindan Tiirkge 6l-
cegin orijinali gibi gecerli ve giivenilir bir dl¢me ara-
c1 oldugunu ortaya koyan (Sahin vd., 2012; isci vd.,
2013; Aksoy, 2014; [Than ve Cetin, 2014) calismalar
mevcuttur. Ancak ilgili literatiir incelendiginde kiil-
tirel zekd konusunda konaklama isletmelerinde ¢a-
lisanlara yonelik olarak yapilan bir caligmaya ulagila-
madigindan ¢aligmanin bulgularina yonelik kiyaslama
yapilamamaktadir. Sonuglarin genellenebilmesi i¢in
bu yonde yapilacak aragtirmalarin arttirilmasi faydali

olacaktir.

Yoneticiler ve c¢alisanlar  kiiltiirel ~ zekanin

onemi kavrayarak kiiltiirel zekdnin kazanilmasi

ve gelistirilmesi konusunda iizerlerine diiseni
yapmalidirlar. Calisanlarin mesleki gelisimine katkida
bulunabilecek hizmet i¢i egitim faaliyetleriyle caligan-
lara kiiltiirel zekd konusunda egitimler verilmelidir.
Egitimler oncesinde caliganlara kiltiirel zeka olgegi
yoneltilmeli ve sonuglar dogrultusunda kiiltiirel zekas:

diisiik ¢aliganlara kiiltiirel zekanin elde edilmesi ve ge-
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listirilmesi konusunda; kiiltiirel zekas: yiiksek ¢aligan-
lara ise kiiltiirel zeké yeteneklerini gelistirebilmeleri ve
etkin kullanabilmeleri konusunda egitimler verilmeli-
dir. Egitim faaliyetleriyle konaklama isletmesine gelen
yabanci profiline bagli olarak o iilkelerden uzman kisi-
ler davet edilerek ¢alisanlara bu kiilttirler hakkinda bil-
gi verilmesi saglanmalidir. Calisanlara yabanci dillerini
gelistirebilmeleri i¢in isletmede belli zaman dilimlerin-
de yabanci dil egitimi verilmelidir. Imkéanlar dahilinde
calisanlara yurtdisina ¢ikma olanaklar1 sunulmalidir.
Caliganlara yurt disina ¢itkma imkani saglandiginda ca-
lisanlar hem yabanci dillerini gelistirme firsat1 hem de
o kiiltiirii yerinde tanima firsat1 bulacaktir. Calisanlar
yabanci kiiltiirler hakkinda yazilmis kitaplar okuyabilir
ya da internet ortamindan arastirmalar yoluyla yabanci
kiiltiirler hakkinda bilgi edinerek bireysel diizeyde
de Kkiiltiirel zekalarmi gelistirebilecek etkinlikler
gerceklestirebilirler. Calisanlarin yabanci dizi\filmler
izlemeleri, yabanci dilde miizikler dinlemeleri yine o

kiiltlire asina olunmasini saglayabilir.
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Extensive Summary

THE IMPORTANCE OF CULTURAL INTELLI-
GENCE IN TOURISM SECTOR: A RESEARCH ON
HOSPITALITY ENTERPRISES

Giilay OZDEMIR YILMAZ', Giilsiim DEMIR KAYA

Introduction

In this study, it is aimed to present cultural
intelligence in tourism sector throwing people from
different cultures together for business or holiday and
to determine cultural intelligence levels of employees
working in hospitality enterprises through this study.
However, it is tried to determine whether cultural
intelligence levels of employees differentiate according
to some professional and socio-demographic factors.
Hospitality enterprises are tourism organizations in
which multiculturalism can significantly be seen.
Therefore, cultural intelligence concept is an issue
to be dwelt on with importance. In this context, a
questionnaire was applied to employees working at
carrying on business on European side of Istanbul. 392
questionnaires that presented feedback were evaluated

Method

The study was carried out on 450 employees
working at hospitality enterprises. 392 questionnaires
that presented feedback were evaluated. The reason
why Istanbul was especially chosen is that the number
of visitors is high, the number is continuously
increasing [the number of visitors in 2013, 10.474.867;
the number of visitors in 2014 11.842.983 (Provincial
Directorate of Culture and Tourism, 29.06.2015)] and
the historical features of Istanbul that has been hosting
different civilizations and is a tourism center with
important features regarding social diversity.

Analysis of data obtained through survey was
carried out by using SPSS 11.5 For Windows package
program (Statistical Programme for Social Sciences).
After the questionnaire was applied, data evaluated,
personal features of the employees participated in the
survey, their term of office at the organization and
total time in the tourism sector were analyzed by using
percentage and frequency method.

* Corresponding author at: Balikesir University, Tourism Fa-
culty, Balikesir. E-Mail Adress: gulay@balikesir.edu.tr
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Factor analysis for cultural intelligence scale was
carried out and its four factor structure was verified.
Because data didn’t indicate normal distribution
characteristic, Discrimination tests Mann-Whitney
U and Kruskal-Wallis H were carried out. Data
significance level was accepted as “p <0.05".

Conclusion and Recommendations

%65,8 of the employees participated in the study is
male (n=258) and while %34,2 is female (n=134), and
%47,8 of them are married (n=191), wile %44,6 are
single (n=175). High school graduates has the highest
number with %36,2 (n=142), while primary school
graduates has the lowest %3,1 (n=12). When term of
office is examined, employees with 5-7 years term of
office has the highest percentace with %32,4 (n=127)
and those with 0-1 years of term of office has the lowest
with %7,7 (n=30).

As a result of analysis, general average of cultural
intelligence scale was found as 3,80. In accordance
with this result, it can be said that employees have high
cultural intelligence level. The scores were seen high
fort the questions “T like getting contact with people
from different cultures” (average = 4,09), “I arrange
my cultural knowledge in my contact with people from
different cultures” (average= 4,06). The participation
was the lowestin the questions “I knowartand handcraft
of other cultures.” (average = 3,34), “I know marriage
systems of other cultures.” (average = 3,52). As a result
of factor analysis carried out, 20 statements constituting
cultural intelligence indicated the same distribution
consistent with sub-dimensions of intelligence scale.
Variables accumulated under 4 factors. These factors ;
high-cognitive cultural intelligence, cognitive cultural
intelligence, motivational cultural intelligence and
behavioural cultural intelligence. In addition, cultural
intelligence levels of employees differentiate according
to their demographic characteristics.

Comprehending the importance of cultural
intelligence, directors and employees should do their
parts regarding acquiring and improving cultural
intelligence. Employees should be given about cultural
intelligence through inservice training activities
contributing to their career development. Preceding
the training, employees should be applied cultural
intelligence scale and in accordance with the results,
employees with low intelligence level should be given
training about how to attain cultural intelligence,
while employees with high intelligence should be
given training about improving and using their skills
on cultural intelligence effectively. Through training
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activity, employees should be informed about the
cultures of foreigners through inviting specialists
from the relevant foreign countries depending on the
foreigner profile accommodating at the enterprise.
Foreign language education should be given to
employees to enable them to improve their foreign
language levels. Within the bounds of possibility,
employees should be given the chance to travel abroad.
When they are provided with the opportunity to travel
abroad, they will have the chance to both improve their
foreign language and to get to know the foreign culture
again. Employees can read books about foreign cultures
or personally conduct a series of activities by getting
information about foreign cultures through searches
on the internet and they can have the opportunity to
improve their intelligence. Watching TV series/movies,
listening songs in foreign language can also provide
employees with easier and faster adaptation to relevant
culture.
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