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ABSTRACT

Intercultural awareness, the evaluation and the identification of cultural diversity requires the development of appropriate and effective
behavior. Intercultural communication between cultures in terms of sensitivity is defined as the ability to develop positive emotions. Cases
of intercultural communication, a call for intercultural dialogue beyond the vineyard belonging to different cultures and to address the
communication and interaction patterns can be said to have host. People who participated in the communication, knows communication
behavior of expression, as long as individuals belonging to a different culture, attitude and behavior will be based on their own cultural
norms. The purpose of this study is to examine whether there is a relationship between the employees in the hospitality business
communication skills and intercultural sensitivity. Research method was used for the survey technique. Located in the universe of the study
Edremit Bay Tourism Operations Certificate hotels, hotels certified by the Municipality constitutes enterprises. Way of understanding
different cultures and develop intercultural sensitivity is a need to improve communication skills. The aim of this study reveals differences
in different cultures and intercultural communication sensitivity How? How to set up a communication bridge between cultures? It is to
seek answers to their questions. Things correlation analysis; mental their communication skills, emotional and behavioral dimensions of
the intercultural sensitivity interaction of the size of the responsibility to communicate the dimension of responsibility, respect for cultural
differences, self-confidence in communication, was found to be positively correlated with caution that size to communicate the enjoyment
and communication.

Keywords : Different cultures, intercultural awareness, communication
JEL Codes : M10,M11

KULTURLER ARASI DUYARLILIK VE iLETiSiM BECERILERI ARASINDAKI iLiSKi UZERINE BIR
ARASTIRMA

OZET

Kaltirlerarast duyarlilik, kadlttrel farkliliklarin - tanimlanmasinda ve degerlendirilmesinde uygun ve etkili davranis gelistirmeyi
gerektirmektedir. Kultiirlerarasi iletisim agisindan kaltirler arasi duyarhhk pozitif duygu gelistirebilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir.
Kultirlerarasi iletisim olgusunun, farkh kiltir ve aidiyet baglarinin iletisim ve etkilesim orintllerini ele almasinin 6tesinde kiilttrlerarasi
diyaloga yonelik bir cagriyi barindirdigi da sdylenebilmektedir. iletisime katilan kisiler, farkli bir kiltiire mensup bireylerin iletisim
davranislarini bilmedigi siirece ifadeleri, tutum ve davraniglari kendi kiltirel normlarina dayal olacaktir. Arastirmanin amaci, konaklama
isletmelerindeki calisanlarin kilttrler arasi duyarlilik ile iletisim becerileri arasinda bir iliski olup olmadiginin irdelenmesidir. Arastirmada
yontem olarak anket tekniginden yararlaniimistir. Arastirmanin evrenini Edremit Kérfezinde yer alan Turizm isletme Belgeli oteller,
Belediye belgeli otel isletmeleri olusturmaktadir. Yapilan korelasyon analizinde; iletisim becerilerinden zihinsel, duygusal ve davranissal
boyutlari ile kiltlrler arasi duyarlilik boyutlarindan etkilesimde sorumluluk boyutunu iletisimde sorumluluk, kalttirel farkhhklara saygi,
iletisimde kendine glivenme, iletisimden hoslanma ve iletisimde dikkatli olma boyutlari arasinda pozitif bir iliski oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: farkli kiltirler, kultrler arasi duyarlilik, iletisim becerileri
JEL Kodlari: M10, M11
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1. GIRiS

Etnomerkezci bireyler, kiltirlerarasi iletisim sirecinde kendi kiiltirlerini digerlerinin kilturlerinden Ustin gorip
diger kalturt, kendi kiltiiriintn 6zelliklerine ve kurallarina gore degerlendirdigi icin iletisim siirecini olumsuz
yonde etkiler. Kiltlrlerin, belirsizligi azaltma ve sapkin davranis ve dislinceleri tolere edebilme durumlarina
atifta bulunan belirsizlikten sakinma ve kaygl durumu, insanlarin iletisim kurdugu insanlari ve kaltdrlerini
tanimadiklari dolayisiyla nasil davranacaklarini ve kendilerine nasil davranilacagini bilmedikleri, riskin ve
siphenin arttigl durumlarda ortaya cikar. Belirsizlikten sakinma derecesinin yliksek oldugu kdlttrlerin Gyeleri,
iletisim stirecinde duygusal, huzursuz, aktif ve saldirgan davranislar géstererek etkilesimi olumsuz yénde etkiler
(Kartari 2001: 87).

Kiltirel duyarhligin bireysel ya da toplumsal diizeyde gelistirilebilmesi kiltir sokunun tstesinden gelinmesinde
ve kiltiirel uyum sorunlarinin asilmasinda stratejik bir 6neme sahiptir. Kiltirlerarasi iletisim yeterligi, farkh
kiltlrel cevrede yetismis insanlar ile etkin ve uygun iletisim kurabilmek anlamina gelmekte ve bilissel kapasite,
toplumsal rol Ustlenebilme, kisiler arasi iletisim becerisi, dil yeterligi gibi unsurlari icermektedir (Kartari, 2001:
202-207).

Bireyin iletisim ve davranis tarzini, farkh bir kiltirel ortamin normlarina uygun hale getirmesi ve kendini etkin
bir bicimde ifade edebilmesi kiltlrlerarasi iletisim yeterliginin temel yapi tasini olusturmaktadir. Uygun
davranis ve iletisim tarzinin olusturulmasi biligssel yeterlik ve empati kurma becerisi ile ilgidir. Bireyin kendini
etkin bir bicimde ifade edebilmesi icin ise dncelikle dil yeterliginin kazanilmasi gerekmektedir (Hall&Hall 1990:
3).

Arastirmamizda, kiltlrlerararsi duyarlihk ve iletisim becerileri arasindaki iliski Gzerine literatiir taramasi ve
uygulamamiz yer almaktadir.

2. LITERATUR TARAMASI

Kiltarlerarasi duyarhhgin temel gostergesi olarak farkli kiltiirlere, daha alt kiltiirlere ve gruplara aidiyet
baglarina yonelik olumlu duygularla yaklasiimasi gerekliliginin savunulmasidir. Olumlu duygulardan kasit ise
farkhhklarin  6nyargisiz, stereotipler kullanilmaksizin, etnomerkezcilikten uzak ve vyargilanmaksiniz
degerlendirilmesidir. Bu da anlama, tanima, onaylama, saygi gosterme, gorecelik gibi 6zelliklerle karakterize
olan bir duygu dinyasi gerektirmektedir (Bekiroglu ve Balci, 2014: 434).

Kiltarlerarasi duyarlilik, kiltarel farkhliklari anlamaya ve kesfetmeye yonelik pozitif duygularin gelistirilebilmesi
olarak tanimlanmakta ve bu dogrultuda kiltirlerarasi yeterligin desteklenmesi icin bireylerin sahip olmalari
gereken birtakim Ozelliklere dikkat ¢ekmektedir. Bu oOzellikler; 6zsaygi, 6zdenetim, acik fikirlilik, empati,
etkilesimli iliski ve 6nyargili ya da pesin hikiimli olmama seklinde siralanmaktadir (Chen, 1997:23).

Bennett'in  (1993) gelistirdigi Kilturlerarasi Duyarlilik GelismeliModeli(The Developmental Model of
Intercultural Sensivity, DMIS), kiltlrlerarasi farkliligin birey tzerindeki etkilerini ve farkl kaltlrlere bakisini
betimlemeye yonelik bir kuramdir. Kiltiirlerarasi Duyarhlik Gelismeli Modeli, bireyin ya da bireylerin basaril bir
kiltlrel duyarhhg! elde etmek icin yapmasi gereken temel kurallari belirlemektedir. Bu kurallar etnosentrik
(etnocentric) (etnomerkezcilik) ve etnorelatif (ethnorelative)(etnogorecilik) olarak iki gruba ayrilirlar.
Etnomerkezcilik yani bireyin kendi kaltlirini merkez olarak kabul etmesi kendi icinde asagidaki gibi
ayrimlanmaktadir: reddetme (denial), savunma (defense), kiiciimseme (minimanization), etnogérecelik yani
kendi kaltirinG de diger kultirler ile bagdastirabilme ise: kabullenme (acceptance), adapte olma (adaptation),
biitiinlesme (integration) gibi unsurlardan olusmaktadir.

Bennett ve Hammer (1998)'de bu modeli iki farkli baglamda incelemektedir. Bu asamalardan ilki bireyin kendi
kiltirint merkez kabul eden etnomerkezcilik (ethnocentrik) uyum ikincisi de bireyin kendi kilturina diger
kiltir baglamlarinda degerlendirdigi etnogérecilik (ethnorelative) uyumdur. Etnomerkezcilik uyumda birey icin
kendi kultliri temeldir ve var olan diger kiltlrler bireyin kiltirinden etkilenmektedirler. Dolayisiyla iletisim
icinde bulunulan kultirleri kabullenme durumu olmamaktadir.

Kiltirlerarasi iletisim baglaminda, bireyin, kendi kiiltiriini diinyanin merkezine koymasi, baska kiltdrleri bu
baglamda degerlendirmesi ve bunun sonucunda diger kiltliri ©6nemsiz goérmesi olarak ifade edilen
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etnomerkezcilik (Kartari, 2001: 185), kiiltirel uyumun olusumunda negatif bir durum olusturmaktadir. Kiilturel
uyumun olusmasi ve siirecin devami igin bireyin etnomerkezci asamalardan, daha uyuma dogru kabullenmeye
dogru etnogoreceli asamalara dogru ilerlemesi gerekmektedir (Bennett, 1998: 26-30).

Kiltarlerarasi yeterlik, bireyin amaclarina ulasabilmek icin cevresine etkin bir sekilde uyum saglamasini,
toplumsal yeterlik, baskalarinin duygularini sezebilme, toplumsal rol tstlenme, bilissel karmasiklik ve etkilesimi
yonetebilmesini; bireylerarasi yeterlik, basarili iletisim yolu ile amaglara ulasabilme ve gorevleri yerine
getirmesini; dil ve iletisim yeterligi, etkilesim stirecinde kullanilan dil ve mesajlarda yeterli olmasini; iliskisel
yeterlik,  basarili bir etkilesim i¢in baskalariyla daha o©nceden iliski kurma yetenegini anlatmaktadir
(Gudykunst& Hammer, 1988: 47).

Kaltirler arasi yeterlik, bilgi (bilissel), tutum (duygusal) ve kisilerarasi iletisim becerilerine (davranissal)
dayanmaktadir (Yu, vd., 2001: 80). Bilissellik kulttrel bilinci, duygusallik kualttrel duyarliigi, davranissallik
kisilerarasi iletisim becerisinin etkilesimini ifade etmektedir. Bunlar ayni zamanda endise, farklliklarin yerine
benzerlikleri varsayma, kendi kultirina digerlerinden Ustiin gérme faktérlerinin (Jandt, 2001) giderilmesi igin
gereklidir.

Kaltlrlerarasi iletisim olgusunun, farkh kiiltir ve aidiyet baglarinin iletisim ve etkilesim orintilerini ele
almasinin 6tesinde kiltlrlerarasi diyaloga yonelik bir cagriyi barindirdigi da séylenebilmektedir. Bu noktada
Selguk’un (2005: 2) da belirttigi gibi; iletisime katilan kisiler, farkli bir kultire mensup bireylerin iletisim
davranislarini bilmedigi siirece ifadeleri, tutum ve davranislari kendi kiltiirel normlarina ve standartlarina gore
anlamlandirmayi tercih edecektir. Bu durum da kiltlirlerarasi etkilesim sirecinde iletisim catismalarinin
yasanmasini her an icin beklenir hale getirmektedir.

3. VERi VE YONTEM

Arastirmanin evrenini Edremit Koérfezinde yer alan turizm isletmelerinde calisan 448 personele kolayda
ornekleme yéntemi ile ulasilmis ve anketler yiiz ylize gorisilerek gerceklestirilmistir. Kilttrlerarasi Duyarlilik
Olgegi (KDO) Chen ve Staros’ta tarafindan gelistirilen ve kiiltiirler arasi duyarl olmak icin gerekli bes duygusal
boyutu igeren bir dlgektir. Olgegin iletisimde sorumluluk boyutu 1, 11, 13, 21, 22, 23 ve 24. maddelerden,
kultlrel farkhliklara saygi boyutu 2, 7, 8,16, 18 ve 20. Maddelerden, iletisimde kendine glivenme boyutu 3, 4, 5,
6 ve 10. maddelerinden, iletisimden hoslanma boyutu 9, 12 ve 15. maddelerinden, iletisimde dikkatli olma
boyutu 14, 17 ve 19. maddelerinden olusmaktadir. Olcegin 2, 4, 7, 9, 12,15, 18, 20 ve 22. Maddeleri ters olarak
kodlanmaktadir. Kultirel duyarhhk olcegi, (1) kesinlikle katilmiyorum, (2) katilmiyorum ,(3)kararsizim,
(4)katihyorum ve (5)kesinlikle katilyorum seklinde 5’li likert tipi bir yapiya sahiptir.

Chen ve Starosta (2000) tarafindan gelistirilen Olgek Bulduk, Tosun ve Ardi¢ (2011) tarafindan Tirkge'ye
uyarlanmustir. Olcek 5'li likert tipi bir derecelendirmeye sahiptir. Olcekte 15’i olumlu (kiiltiirler arasi duyarlilig
destekleyen) ve 9’u olumsuz (kulturler arasi duyarliigi desteklemeyen) olmak Uzere toplam 24 madde
bulunmaktadir. Olcegin orijinal formu iletisimde sorumluluk (7 madde), kiiltiirel farkliliklara saygi (6 madde),
iletisimde kendine giivenme (5 madde), iletisimden hoslanma (3 madde) ve iletisimde dikkatli olma (3 madde)
seklinde adlandirilan 5 boyuttan olusmaktadir. Orijinal formunda oOlceginin bitinilne ait Cronbach Alpha
glivenirlik katsayisi .86 olarak hesaplanmistir. Olgegin Tiirkge formu ise orijinal formdan farkli olarak 6 boyutlu
bir yapiya sahiptir. Tirk¢ce formunda Olgcegin bitlinline ait Cronbach Alpha givenirlik katsayisi .72 olarak
hesaplanmistir (Bulduk vd., 2011). Ersanli ve Balci (1998) tarafindan gelistirilen “iletisim Becerileri Envanteri”,
likert tipi 45 maddeden ve 3 alt boyuttan olusmaktadir. Bu alt boyutlar madde igeriklerine goére; (zihinsel)
bilissel, (duygusal) duyussal ve davranissal olarak adlandiriimistir. Her bir boyutu 6lgen 15 madde vardir.
Zihinsel boyuta giren maddeler 1, 3, 6, 12, 15, 17, 18, 20, 24, 28, 30, 33, 37, 43 ve 45. sorulardir. Duygusal
boyuta giren sorular 5, 9, 11, 26, 27, 29, 31, 34, 35, 36, 38, 39, 40, 42, 44 dir. Davranigsal boyutu 6lgen soru
numaralari ise, 2, 4, 7, 8, 10, 13, 14, 16, 19, 21, 22, 23, 25, 32, 41'dir. Test-tekrar test yontemi ile yapilan
glvenirlik galismasi sonucunda Cronbach’s Alfa glvenirlik katsayisi .68, test yarilama yontemi ile yapilan
calismada Cronbach’s Alfa giivenirlik katsayisi .64 bulunmustur. Olcegin ic tutarliiginibelirlemek amaciyla
uygulanan Cronbach Alpha katsayisi .72 olarak bulunmustur. iletisim becerileri envanterinin toplam puani ile alt
Olgekler arasinda .001 diizeyinde ve alt boyutlarin kendi i¢inde .001 korelasyon bulunmustur (Ersan ve Balci,
1998).

PressAcademia Procedia 451



Global Business Research Congress (GBRC - 2016), Vol.2 Mercan

4. BULGULAR VE TARTISMA

Bu kisimda arastirmanin érneklemi, modeli, hipotezleri, anketin glivenilirligi ve elde edilen verilerin analizi ile
hipotez testleri ve elde edilen sonuglarin yorumlari yer almaktadir.

Tablo 1: Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

Medeni Durum Cinsiyet
FREKANS FREKANS

YUZDE YUZDE
Evli 256 52,5 Kadin 208 42,6
Bekar 232 47,5 Erkek 280 57,4
Total 488 100,0 Total 488 100,0

Yas Calisma Siiresi
18-25 Yas Arasi 124 25,4 1-5vil 308 63,1
26-30 Yas Arasi 136 27,9 6-10 Vil 137 28,1
31-35 Yas Arasi 94 19,3 11-15 Yl 32 6,6
36-40 Yas Arasi 52 10,7 16-20 Yil 5 1,0
41-45 Yas Aras| 52 10,7 21 Yil ve Uzeri 6 ,10
46 Yas ve Uzeri 30 6,1 Total 488 100,0
Total 488 100,0
Cahistigi Boliim Egitim

Komi 82 16,8 Lise 311 63,7
Anketor 15 3,1 Universite 150 30,7
Resepsiyon 55 11,3 Master 10 2,0
Satis Danismani 31 6,4 Doktora 1 ,2
Guvenlik 26 5,3 ilk-Orta Okul 16 3,3
Ascl 57 11,7 Total 488 100,0
Saglik 6 1,2
Halkla iliskiler 27 5,5
Mudar - Madar 30 6.1
Yardimcisi
Temizlikgi 106 21,7
Mdsteri
Tenisilcisi >3 10,9
Total 488 100,0

Arastirmaya katilanlarin demografik bilgileri Tablo 1’de yer almaktadir.

Arastirmanin Hipotezleri

H,:iletisim becerilerinden zihinsel, duygusal ve davranissal boyut kiltiirler arasi duyarhlik boyutlarindan
etkilesimde sorumluluk boyutunu arasinda pozitif bir iliski vardir.

H,:iletisim becerilerinden zihinsel, duygusal ve davranissal boyut kiiltiirler arasi duyarliik boyutlarindan
kultlrel farkhliklara saygli boyutunu arasinda pozitif bir iliski vardir.

H;: iletisim becerilerinden zihinsel, duygusal boyut kiltiirler arasi duyarlilik boyutlarindan etkilesimde kendine
glivenme boyutunu arasinda pozitif bir iliski vardir.

H,: iletisim becerileri zihinsel beceriler kiiltiirlerarasi duyarlilik boyutlarindan etkilesimden hoslanma boyutu
pozitif arasinda pozitif bir iliski vardir.

Hs: iletisim becerilerinden duygusal beceriler kiiltiirlerarasi duyarlihk boyutlarindan etkilesimde dikkatli olma
boyutu arasinda pozitif bir iliski vardir.
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Tablo 2: Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Boyut Adi Boyutlarin Cronbach Olgeklerin Toplam Olgek

Alfa Katsayilari Cronbach Alfa Cronbach Alfa
Katsayilari Katsayilari

KULTURLER ARASI DUYARLILIK BOYUTLARI

Etkilesimde Sorumluluk Boyutu ,560

Kiltarel Farkliliklara Saygi Boyutu ,513

Etkilesimde Kendine Glivenme Boyutu ,574

Etkilesimden Hoslanma Boyutu ,705

Etkilesimde Dikkatli Olma Boyutu ,629 743

iLETiSiM BECERILERI BOYUTLARI

Zihinsel iletisim Becerileri ,663 85,4

Duygusal iletisim becerileri ,809 ,832

Davranissal iletisim becerileri ,723

Uygulanan anketin glvenilirlik sonuglarina baktigimizda her bir faktoriin yeterli diizeyde glivenilirlige sahip
oldugu goriilmektedir. Tablo 2’de gorildigu gibi anketin genel givenilirligi 0,832 olarak bulunmustur.

Tablo 3: Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler

3 4 5 6

1.Etkilesimde
Sorumluluk
Boyutu

2.Kultarel
Farkliliklara Saygi
Boyutu
3.Etkilesimde
Kendine
Glvenme Boyutu
4.Etkilesimden
Hoslanma Boyutu
5.Etkilesimde
Dikkatli Olma
Boyutu

6.Zihinsel iletisim
Becerileri
7.Duygusal
iletisim becerileri
8.Davranissal
iletisim becerileri

,362(**)

,A65(**)

,153(*%)

A29(**)

AL14(**)
,353(*%)

,365(*%)

,A463(**)

,297(**)

,367(*%)
,399(**)

,318(*%)

,391(**) 1

,150(**) 1

,324(**) -,001 1

A22(**)  ,168(**)  ,266(**)

,393(**)  ,233(**) ,202(**)

,398(**)  ,159(**)  ,252(**)

,567(**)

,680(**)

,498(**) 1

*p<0,05, **p<0,01

Kiltarler arasi duyarllik ile iletisim becerileri boyutlari arasindaki iliskiyi grmek maksadiyla korelasyon analizi
yapilmistir. Tablo 3’'de goruldigi gibi boyutlar arasinda anlamliiliski vardir.

5. SONUC

Yapilan korelasyon analizinde; iletisim becerilerinden zihinsel, duygusal ve davranissal boyutlari ile kiiltiirler
arasi duyarhlk boyutlarindan etkilesimde sorumluluk boyutunu iletisimde sorumluluk, kilttrel farkhliklara
saygl, iletisimde kendine glivenme, iletisimden hoslanma ve iletisimde dikkatli olma boyutlari arasinda pozitif
bir iliski oldugu saptanmistir. Yapilan diger bir calismada; Universite 6grencilerinin duygusal zekalari ile iletisim
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becerileri arasindaki iliskinin test edilmeye calisildigi bu c¢alismanin sonuglarina gore; duygusal zekanin alt
boyutlari ile iletisim becerisinin alt boyutlari arasinda korelasyon analizi sonuglarina gére pozitif ydonde anlaml
iliski oldugu sonucu c¢ikmistir (Bozkurtoglu ve Alparslan, 2011.374). Oyur ve arkadaslarn tarafindan yapilan
calismada da; duygulari ifade etme ve iletisim becerileri arasinda pozitif yonde anlaml iliski bulunmustur.
Ayrica evli olanlarin bekar olanlara goére zihinsel ve duygusal iletisim becerileri farklidir sonuglarina ulasiimistir
(Oyur, vd., 2012: 97).

Glnimiuzde kiresellesme sadece ticari bir bitlinlesme degil ayni zamanda farkli kiltirleri bir araya getiren bir
dinamizimdir. iletisim teknolojilerinin yogun olarak kullanilmasi ve sinirlarin yok olmasi nedeniyle olusan ortak
pazarlar ¢ok kaltlrli galisma ortamlarini artirmis gog yollarinda farkh kilttrel desenleri gelistirmistir

Farkli kulttirlerdeki insanlari algiladigimizi davranislarimizla géstermemiz kiltlrel duyarhhgin fiziksel unsurudur.
Calisan, farkli kiltirlerden kisilerle karsilastiginda beden dilini, konusma dilini, ifadelerini ve davranislarini
degistirebiliyorsa, iletisim becerilerini iyi kullaniyor demektir. Bu baglamda gelecekte calisanlarin ¢ok kiltarla
ortamlarda basarisinda ¢alisanlarinin sahip oldugu iletisim becerileri cok 6nemli rol oynayacaktir. Kiltirlerarasi
duyarhlik, farklh kalturleri oldugu gibi kabul etmek ve olumlu duygularla yaklasiimasi gerekliligidir. Olumlu
duygular, ise farkliiklari oldugu gibi 0©nyargisiz, etnomerkezcilikten uzak ve yargilanmaksizin
degerlendirebilmektir.

Bu baglamada gelecekte, kiiltiirlerarasi duyarlilik ve kisilik 6zellikleri, ulusal kaltlr, 6zyeterlilik, motivasyon
alanlarinda calismalar yapilmasi alana ve literatire katki acisindan énemlidir.
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