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ABSTRACT

The aim of this study was to determine the level of intercultural sensitivity among the staff working in the tourism business and the
employees of intercultural sensitivity levels according to age is to determine whether the significant difference. The study which of tourism
businesses operating in the Gulf of Edremit (hospitality business and travel agents), the data collected through the survey to work with 517
determined by the easy sampling method. In analysis of the data, factor analysis, independent samples "t test" and is used one-way
analysis of variance. As a result, significant differences in demographic characteristics of intercultural sensitivity level employees have been
identified.

Keywords: Intercultural sensitivity, tourism workers, demographic variables.
JEL Codes: M11, L83.

TURIZM GCALISANLARININ KULTURLERARASI DUYARLILIK DUZEYLERININ GESITLI
DEMOGRAFIK DEGISKENLERE GORE iINCELENMESi

OZET

Bu arastirmanin amaci turizm isletmelerinde galisan personelin kilturlerarasi duyarlilik diizeylerinin belirlenmesi ve ¢alisanlarin demografik
ozelliklerine gore kilturlerarasi duyarhlik dizeyleri arasinda anlamli fark olup olmadiginin tespitidir. Calisma Edremit Korfezinde faaliyet
gosteren Turizm isletmelerinde (konaklama isletmeleri ve seyahat acentalari)kolayda 6rnekleme yéntemiyle belirlenen 517 galisan ile anket
araciligiyla veri toplanarak gergeklestirilmistir. Arastirma verilerinin analizinde agiklayici faktér analizi ile farkhilhk analizlerinde bagimsiz
orneklem “t testi” ve tek yonli varyans analizi kullanilmigtir. Arastirma sonucunda c¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gére kiltirlerarasi
duyarlilik diizeylerinde anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiltirlerarasi duyarhlik, turizm ¢alisanlari, demografik degiskenler.
JEL Kodlari: M11, L83.
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1.GiRiS

Konaklama isletmelerinin sayilarinin giderek artmasi ve faaliyetlerini uluslar arasi boyutta tasimalari ile birlikte
olusan yogun rekabet, isletmelerde sunulan kaliteli hizmeti rekabet gilici elde etmede 6n plana ¢ikarmaktadir.
isletmelerin konaklama isletmelerinden satin aldiklari hizmetlerden tatmin olmadiklarinda, turistlerin seyahat
deneyimleri olumsuz sonuglanabilecektir. Tiketicilerin herhangi bir Grlne karsi satin alma davraniglarini
etkileyen en 6nemli faktorlerden birinin kiiltir olmasi nedeniyle, bireyci ve toplumcu kdiltiirlerden gelen
turistlerin istek ve gereksinimlerinin neler oldugunu saptamak, onlarin istek ve gereksinimlerine uygun
konaklama isletmeleri gelistirilebilmesi acisindan bliylk bir 6nem tasimaktadir. (Belber 2009). Kiltlrlerarasi
etkilesimin yogun oldugu, farkh kilturler 6zelliklere sahip bir misteri profilinin bulundugu turizm
isletmelerinde, en 6nemli konulardan bir tanesi kiltldrel farkhiliklar ve bu farkhiliklarin turizm isletmeleri
acisindan getirecegi avantaj ve dezavantajlardir. Kaltirel farkliliklar isletmelere cesitli stratejik faydalar
saglayabilecegi gibi, bircok problemin de ana kaynagi olabilecektir. Kilttrel farkhliklarin yogun olarak yasandigi
turizm isletmelerinde kaltlrel farkhliklar en iyi sekilde yonetilmeli ve isletmelerin faydalarina kullaniimaldir.
Kalturel farklihklarin yonetilmesinde cesitli 6rgutsel ve bireysel stratejiler vardir. Turistlerin seyahatlerinden
tatmin olmasi sonucunda da hem konaklama isletmesinin kari artacaktir hem de bu durum ilke ekonomisine
olumlu katki saglayacaktir. Kultlrlerarasi iletisim olgusunun, farkli kiltir ve aidiyet baglarinin iletisim ve
etkilesim oruntllerini ele almasinin 6tesinde kilturlerarasi diyaloga yonelik bir cagriyi barindirdigi da
soylenebilir. Bu noktada Selguk’un (2005: 2) da belirttigi gibi; iletisime katilan kisiler, farkh bir kiltire mensup
bireylerin iletisim davranislarini bilmedigi slirece ifadeleri, tutum ve davranislari kendi kiltiirel normlarina ve
standartlarina gore anlamlandirmayi tercih edecektir. Bu durum da kultirlerarasi etkilesim siirecinde iletisim
catismalarinin yasanmasini her an icin beklenir hale getirir. iletisim becerileri, konusma, yazma, okuma, dinleme
ve diisiinme ile ilgilidir. iletisim becerilerinin dogustan ve sezgi yoluyla gerceklestigini diisiinenler olsa da pek
cok calisma iletisim tekniklerinin ¢ogu 0gesinin 6grenilebilir ve o6gretilebilir o6zellikler gosterdigini
gostermektedir (Egan, 1994). Kiltlrler arasindaki iletisim slirecinde saglam egitim ve kiltir altyapisina sahip
olmayan bireylerin davranislarinda bazi sapmalar ortaya cikabilmektedir (Cakir, 2010:80). Ortaya cikan bu
sapmalar 06zellikle emek-yogun bir yapiya sahip turizm isletmelerinde musteri memnuniyetini olumsuz
etkileyebilir. Misafir ile dogru bir iletisim slrecinin kurulmasinda ¢alisanlarin kiiltarler arasi duyarhlik dizeyleri
onem arz etmektedir. Buradan hareketle bu calismada Turizm isletmelerinde calisan personelin kultirel
duyarlilik dazeyleri tespit edilerek, calisanlarin demografik ozelliklerine gore kulttrel duyarhlik dazeyleri
arasinda fark olup olmadig tespit edilmeye calisilacaktir. Bu amag kapsaminda asagidaki arastirma sorulari
gelistirilmistir.

H;: Turizm ¢alisanlarinin cinsiyetlerine gére kiiltiirel duyarhliklari arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
vardir.

Hy: Turizm ¢alisanlarinin medeni durumlarina gére kiiltiirel duyarlhihiklari arasinda istatistiksel olarak anlamh
farklihklar vardir.

Hs: Turizm ¢alisanlarinin yabanci dil bilgilerine gére kiiltiirel duyarliliklar arasinda istatistiksel olarak anlamli
farklihklar vardir.

Hy: Turizm ¢alisanlarinin yas aralklarina gére kiiltiirel duyarliliklari arasinda istatistiksel olarak anlamh
farklihklar vardir.

He: Turizm ¢alisanlarinin egitim diizeylerine gére kiiltiirel duyarliliklari arasinda istatistiksel olarak anlamli
farkilihklar vardir.

Hs: Turizm ¢alisanlarinin is pozisyonlarina gére kiiltiirel duyarliliklar arasinda istatistiksel olarak anlamli
farkilihklar vardir.

Hy: Turizm ¢alisanlarinin ¢alisma siirelerine gére kiiltiirel duyarlhiiklari arasinda istatistiksel olarak anlamli
farkilihklar vardir.

Arastirma bulgulari isiginda turizm sektoriinde dolayli ya da dolaysiz yer alan isletmelere yonelik bazi dnerilerde
bulunulacaktir.
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2. KULTURLERARASI DUYARLILIK KAVRAMI

Kaltarlerarasi duyarhhk, kaltarel farkhliklarin tanimlanmasinda ve degerlendirilmesinde uygun ve etkili davranis
bicimini tesvik eden kiltlrlerarasi iletisim agisindan pozitif  duygu gelistirebilme yetenegi olarak
tanimlanmaktadir. Bdyle bir tanimlama, kiiltlrlerarasi duyarlihgin dinamik yapisina isaret etmektedir. Bu
durum ise kilturlerarasi duyarliliga sahip bireylerin; farkhliklari anlamaya, onaylamaya ve kabul etmeye yonelik
motive edici bir istek ve egilime sahip olmalari gerektigine isaret etmektedir. Kaltirlerarasi duyarhlik; kalturler
arasi etkilesim durumunun bilissel, duygusal ve davranissal yonleriyle ilgilenmekle birlikte, temel olarak
duygusal alanla ilgilidir (Chen 1997:15). Farkli kilturlerden gelen insanlar arasindaki mesafelerin azalmasi,
kiltarlerin birbirlerini tanimalarina olanak saglamakla birlikte bu kiltirlerin birbirleriyle catisma igine
girmelerine de neden olmaktadir. Onyargilar, algisal farkhliklar, yanhs anlamalar, olumsuz stereotipler, kiiltiirel
soklar ve entomerkezci yaklasimlar farkl kdltirlerden gelen insanlarin bir arada yasamasini ve iletisim
kurmasini engelleyen en 6nemli unsurlardir. Bu engellerin asilmasi ve kultlrlerarasi iletisimin gerek bireysel
gerekse kurumsal diizeyde gelistiriimesi gerekmektedir (Aksoy,2012: 303). Kiltarlerarasi duyarhligin temel
gostergesi olarak farkli kiltirlere, alt kiltiirlere ve aidiyet baglarina yonelik olumlu duygularla yaklasilmasi
gerekliligidir. Olumlu duygulardan kasit ise farkhliklarin Onyargisiz, stereotipler kullanilmaksizin,
etnomerkezcilikten uzak ve yargilanmaksizin degerlendirilmesidir. Bu da anlama, tanima, onaylama, saygi
gosterme, gorecelik gibi 6zelliklerle karakterize olan bir duygu diinyasi gerektirmektedir (Bekiroglu ve Balci,
2014: 434).

Kalturlerarasi duyarhhk, kaltarel farkliliklari anlamaya ve olumlamaya yonelik pozitif duygularin gelistirilebilmesi
olarak tanimlanmakta ve bu dogrultuda kiiltirlerarasi yeterligin desteklenmesi icin bireylerin sahip olmalari
gereken birtakim o6zelliklere dikkat cekmektedir. Bu oOzellikler; 6zsaygi, 6zdenetim, acik fikirlilik, empati,
etkilesimli iliski ve 6nyargili ya da pesin hiikimli olmama seklinde siralanmaktadir (Chen, 1997:23). Hammer’a
gore (2003: 422), kultarler arasi duyarlilik, kaltirel farklhliklarla ilgili olarak deneyimleme ve farkinda olma
becerisidir. Kalturel duyarlihga sahip ¢alisanlarin yabanci misterilere daha iyi hizmet sunduklari ve sonuglarin
Ustlerini daha fazla memnun ettigini soylemek mimkiindir. Konaklama sektoriinde 6zellikle zincir otellerin
farkh Glkelerde hizmet vermesi ile sinir 6tesi ortakliklar meydana gelmekte ve giderek farkli tilke vatandaslarinin
ayni ¢ati altinda birbirleri ile uyum icerisinde yasamak zorunda olduklari ¢ok kiltirli ortamlar olusmaktadir.
Kalturlerarasi iletisim, farkli kalttrel ve alt kiilttrel art alanlara, bilgi ve deneyimlere sahip bireyler arasinda
gerceklesen iletisim ve etkilesimi ifade etmektedir. Bir disiplin olarak kultirlerarasi iletisimin kavramsal
cercevesi ve ilgi alani, zaman igerisinde 6zellikle etnik ve irksal agidan farklilasan i¢ alt kiltiirel gruplar da
kapsayacak sekilde genislemistir (Kim 2005: 554-555).

3.GEREC VE YONTEM

3.1.Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; Turizm isletmelerinde galisan personelin kiltirel duyarhlk diizeyleri tespit edilmesi ve
¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore kulturel duyarhlik dizeyleri arasinda anlaml fark olup olmadiginin
tespitidir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Edremit Kérfezinde yer alan Turizm isletme Belgeli Otel isletmeleri ve A grubu seyahat
acenteleri olusturmaktadir. Edremit korfezinde toplam 49 adet turizm isletme belgeli otel isletmesi
(www.ayvalik.gov.tr; www.balikesir-edremit.gov.tr; www.burhaniye.bel.tr) ve 43 adet A,B ve C grubu seyahat
acentasl bulunmaktadir (www.tursab.gov.tr). Bu isletmelerde ¢alisan 588 c¢alisana kolayda ornekleme
yontemi ile ulasiimis ve anketler yiiz ylize gorusilerek gergeklestirilmistir. 3.3.Verilerin Degerlendirilmesi ve
Analizi Arastirmada verilerin degerlendirilmesinde SPSS 20.0 (Statistical Program for Social Science) paket
programi %95 guvenilirlik seviyesinde kullaniimistir. Arastirmada kullanilan 6lgegin glivenirligini test etmek
icin guvenilirlik analizi, bagimsiz gruplarin degerlendiriimesinde ise t-testi ve tek yonli ANOVA testi
kullanilmistir. Anova analizleri sonucu anlamli fark ¢ikan faktorlerin ileri analizleri icin ise Tukey’s testi
kullanilmistir. Ayrica anketin her bir maddesine iliskin frekans degerleri de hesaplanmistir. Olgularin sosyo-
demografik ozelliklerinin dagiiminda yuazdelik, kilttrel duyarhlik calismalarini degerlendirmesinde ise
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ortalama puanlar kullanilmistir. Glvenilirlik acisindan cronbach’in alfa testi uygulanmis ve katsayi 0,84 olarak
bulunmustur. >0,75 oldugundan dolayi bilimsel olarak kabul gordir.

3.3. Veri Toplama Araglari

Veri toplama araci olarak arastirmaci tarafindan olusturulan Anket Formu kullaniimistir. Kiltlrler arasi
Duyarlilik Olcegi (KDO) Chen ve Staros’ta tarafindan gelistirilen ve kiiltiirlerarasi duyarliigi dlcmek icin gerekli
bes duygusal boyutu iceren bir &lgektir ve Likert tipi 24 sorudan olusmaktadir. Olgegin iletisimde sorumluluk
boyutu 1, 11, 13, 21, 22, 23 ve 24. Maddelerden, kiltirel farkliliklara saygl boyutu 2, 7, 8,16, 18 ve 20.
Maddelerden iletisimde kendine glivenme boyutu 3, 4, 5, 6 ve 10. Maddelerden iletisimden hoslanma boyutu
9, 12 ve 15. Maddelerden iletisimde dikkatli olma boyutu 14, 17 ve 19. Maddelerden olusmaktadir. Olcegin 2,
4, 7,9, 12,15, 18, 20 ve 22. Maddeleri ters olarak kodlanmaktadir. Kilttrel duyarhihk 6lcegi, (1) kesinlikle
katilmiyorum, (2) katilmiyorum ,(3)kararsizim, (4)katilyorum ve (5)kesinlikle katiliyorum seklinde 5’li likert tipi
bir yapiya sahiptir.

4.BULGULAR
4.1.Demografik Degiskenler

Bu bolimde, arastirma kapsaminda ankete katilanlara iliskin temel bilgiler verilmistir. Tablo 1 katihmcilarin;
medeni durumlarina, cinsiyetlerine, yer aldiklar yas araligina, aldiklari egitim diizeylerine, isletmedeki
pozisyonlarina ve is tecriibe durumlarina iliskin temel tanimlayici bilgileri igermektedir.

Tablo 1: Katilimcilarin Kisisel Bilgileri

Medeni Durum (n) (%) Egitim (n) (%)
Bekar 262 50.7 ilkégretim 14 2.7
Evli 255 49,3 Ortadgretim 316 61.1
Toplam 517 100 Universite 175 338
Cinsivet (n) (%) Lisans{sti 12 2.3
Kadin 204 39,5 Toplam 517 100
Erkek 313 60.5 Yas (n) (%)
Toplam 517 100 20/25 Arasi 162 313
Calistigi Konum (n) (%) 26/30 Arasi 131 25.3
Servis Elemani 94 18,2 31/35 Arasi 84 16,2
Anketor 19 37 36/40 Arasi 60 116
Onbiiro Calisani 59 11.4 41/45 Arasi 45 8.7
Satis danismani 43 8.3 46 ve Uzeri 35 6.8
Givenlik 32 6.2 Total 517 100.0
Mutfak Calisani 60 11.6 is Tecriibesi (n) (%)
Saglik Calisant 6 1.2 1/5Yil 340 65,8
Halkla iliskiler 28 54 6/10 Yil 128 24.8
Ydnetici 49 9.5 11/15 il 33 6.4
Kat Hizmetleri calisani 107 20.7 16/20 il 11 2.1
Moisteri temsilcisi 20 3.9 21 Yil ve Uzeri 5 1.0
Toplam 517 100.0 Total 517 100.0

Tablo 1'de galismaya katilan katilimcilarin kisisel bilgileri yer almaktadir. Katilimcilarin medeni durumlarina goére
%50,7'si bekar, %49,3’Unun evli oldugu belirlenmistir. Egitim durumlari dikkate alindiginda %2,7’sinin
ilkogretim mezunu, %61,1’inin ortadgretim mezunu, %33,8’inin lniversite mezunu ve %2,3’linlin lisansisti
egitime sahip olduklar gérilmektedir. Katihmcilarin %31,3’U 20-25 yas arali§inda, %25,3'i 26-30 yas arali§inda,
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%16,2'si 31-35 yas araliginda, %11,6’s1 36-40 yas araliginda, %8,7’si 41-45 yas araliginda ve son olarak % 7,1’i 46
yas ve daha Ustu yas araligindadir. Katilimcilarin cinsiyet durumlarina goére katilimcilarin %39’'5’i kadin ve
%60,5’i de erkek katilimcilardan olugsmaktadir. Katihmcilarin isletmelerde galistigi pozisyonlar incelendiginde, %
20,7’sinin kat hizmetleri ¢alisanlari, %11,6’sinin mutfak calisani, %18’2sinin servis elemani, %11’4’inin 6nbiro
gorevlisi oldugu belirlenmistir. Demografik 6zelliklerden sonuncusu katilimcilarin is tecribesi ile ilgilidir.
Calisanlarin %65,8’inin 5 yil ve altinda tecriibeye sahip oldugu, %24,8’inin 6-10 yil arasi ve %6,4’tintin 11-15 yil
araliginda is deneyimine sahip oldugu belirlenmistir.

4.2 Faktor Analizi Sonuglari

Arastirmanin bu béliminde, ¢alisanlarin kilturlerarasi duyarlilik dizeylerini belirlemeye yonelik hazirlanan
Olcegin yapi gecerliliginin sinanabilmesi igin agiklayici faktér analizi (AFA) uygulanmistir. Calismada ele alinan
orneklemin sayisi (517 adet) dikkate alindiginda, 0,05 anlamlilik diizeyinde bir sonuca ulasmak igin, faktor
agirhigr veya faktor yikd (factor loadings) katsayilarinin 0,4’ten kiiglik olmamasi gerekmektedir. Bu nedenle,
mutlak degeri 0,4’ten kiiclik olan faktor yiiklerine analiz sonug tablolarinda yer verilmemistir. Verilerin faktor
analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayisi ve Barlett Sphericity testi ile incelenmistir. KMO degeri
0,78’dir. Barlett Sphericity testi sonuglari da anlamlidir (x2=1415,48; p<0,000). KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi,
ornekleme yeterliligini 6lcmeye yarayan bir test olup 6rnek buyukluga ile ilgilenir. Bu testin sonucu bir oran
olup % 60,0'In Ustiinde olmasi arzulanir (Yavuz, 2007: 96). Arastirmamizda ise bu oran % 78 olarak belirlenmis
ve istenilen diizeyde oldugu gorilmustir. Her iki test sonucuna bakildiginda, 6lcege faktoér analizi yapilmasinin
uygun olacagl gorulmistir. Analiz esnasinda ortak varyans (Communality) degerlerine de bakilmistir. Ortak
varyans bir degiskenin analizde yer alan diger degiskenlerle paylastigl varyans miktaridir. Analiz sirasinda faktor
yuk degeri 0,40 ya da daha yiksek olanlar analize alinmis, faktor yiik degeri 0,40'in altinda bulunan maddeler
analizden cikartilmistir. Ayrica, birden fazla faktorde, 0.10'dan daha az bir farkla yer alan her hangi bir madde,
binisik bir madde olarak degerlendirildiginden, bu 6zellikteki maddeler de olgekten cikartilmistir (Karagoz ve
Kosterelioglu, 2008). Ortak varyans degerlerine ve diger analizlere bakilarak 24 ifadeden olusan kdltirlerarasi
duyarllik 6lgegi 16 ifadeye disurialmistir. Calisanlarin kiltirlerarasi duyarlilik diizeylerini belirlemek amaciyla
olusturulan degiskenlerin glivenilirlik katsayisi (Cronbach’s Alfa) 0.84 olarak bulunmustur. Arastirmada yer alan
degiskenlerin yiksek givenilirlige sahip oldugu goriilmektedir. Analiz sonucunda belirlenen her bir faktoriin
glvenilirliklerine de bakilmistir. Tablo 2’deki sonuglara gore tim faktorlerin glvenilirlik katsayisinin yeterli
oldugu gorilmastar.

Tablo 2: Kiiltiirlerarasi Duyarhlik Olgegine iliskin Faktor Analizi Sonuglari

@
2
<
g
5 ] e
[} ’% 5 © o
= ] z =3 =
S fe) < < <
iletisimde kendine giivenme 3,10 16,81 ,86 3,44
Diger kiiltirlerden olan insanlarin dar g6riis|i oldugunu disinirim 745
Farkli kiilttirlerden olan insanlarla iletisim kurarken kendimden olduk¢a eminimdir. ,684
Farkli kiilttirlerden olan insanlarin karsisinda konusmakta ¢ok zorlanirim. ,675
Farkli kiilttirlerden olan insanlarla iletisim kurarken genellikle kendimi yararsiz hissederim. ,637
Farkli kiilttirlerden olan insanlarla birlikte olmaktan hoslanmam. ,603
Farkli kiilttirlerden olan insanlarla birlikteyken genellikle cesaretim kirilir. ,575
iletisimde dikkatli olma 2,54 11,25 ,83 3,84
Farkli kiilttirlerden olan insanlarla iletisim kurarken olabildigince gok bilgi edinmeye ¢aligirim. ,693
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Farkli kiilttirlerden olan insanlarla iletisim kurarken nezaket kurallarina daha dikkat ederim. ,610

Farkli kiilttirdeki akranlarim hakkinda bir kaniya varmadan 6nce beklemeyi tercih ederim. ,602

iletisimimiz boyunca kiiltiirel olarak farkli olan bireylere genellikle olumlu yaklagirim. ,595

iletisimde sorumluluk 1,19 10,18 ,80 3,64
iletisimimiz boyunca kiiltiirel olarak farkli olan bireylerin imali yorumlarina karsi hassasimdir. ,793

Kendi kultirimin diger kilttrlerden daha iyi oldugunu distntrim. ,711

iletisimden hoglanma 1,15 9,17 81 3,69
Farkli kiilttrlerden olan insanlarla iletisimde bulunmaktan hoslanirim. ,740

Farkli kiilttirlerden olan insanlarla iletisim kurarken kendimden oldukga eminimdir. ,723

Kiilturel farkliliklara saygi 1,01 8,97 72 3,83
Farkli kiiltirlerden olan insanlara karsi agik fikirliyimdir. ,753

Farkli kiilttirlerden olan insanlarla iletisim kurarken kendime giivenirim. ,551

Cronbach Alfa 0,84

Agiklanan toplam varyans 56,33 Kikare: 1415,48

KMO érneklem yeterliligi 6lgiimd 0,78 P:,000

Faktor analizi sonucunda 6zdegeri birden biyik bes boyut belirlenmistir. Belirlenen bu bes boyut toplam
varyansin %56,33’inii aciklamaktadir. Birinci boyut iletisimde kendine giivenme, ikinci boyut iletisimde dikkatli
olma, tclincii boyut iletisimde sorumluluk, dérdiincii boyut iletisimden hoslanma ve besinci boyut Kiltirel
farkhhiklara saygi olarak isimlendirilmistir.

4.4.Hipotezlerin Testi

Arastirmanin bu bolimiine kadar Edremit Korfezinde turizm isletmelerinde calisan kisilerin kiiltirlerarasi
duyarlilik duzeyleri ile ilgili 6lgek gelistirme galismalari yapilmistir. Bu bolimde ise, arastirmanin bir diger
amacina yonelik olarak c¢alisanlarin demografik oOzellikleri ile kaltlrlerarasi duyarlihk dizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamh farkliliklar olup olmadigi ile ilgili bilgiler farklilik analizi (“t” testi ve ANOVA) ile
belirlenmeye calisiimistir.

Tablo 3: Demografik Ozelliklere Gére “t Testi” ve ANOVA Sonuglan

Faktorler “t” Testi Anova (F)
—_ o}
g = g 8 5 g
P4 o-—
z 3 = 2 Z 53
5 = 2 g =2 3 8 w5
O = > B - w o g (S
O
iletisimde Kendine Giivenme | 858 ,433 273 3,453%* 2,506%* | 2,204%* 1,158
iletisimde Dikkatli Olma ,036 1,137 -,270 645 3,821%* | 554 ,702
iletisimde Sorumluluk 216 -1,758 /823 ,985 2,396** | ,885 ,789
iletisimden Hoslanma ,196 -1,698 1,016 ,152 ,691 ,560 ,438
Kiiltdrel Farkliliklara Sayg 5,533%* -2,506** 2,212%* 1,475 2,702** | 1,397 523
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Olcek Degerleri: 1=Kesinlikle katilmiyorum - 5=Kesinlikle katiliyorum, Anlamlilik Diizeyi: **p<.05

ileri suiriilen hipotezlere ait “t testi” ve Anova ile ortaya cikan sonuglar Tablo 3’te gdsterilmektedir. Buna gére,
arastirmada o©ne sdrilen 7 adet hipotezden 6 tanesi (H1,H2,H3,H4,H5,H6) calisma sonuglarina gore
desteklenmistir. 1 hipotez ise (H7) ¢alisma sonuglarina gore desteklenmemistir.

Arastirmanin 1. hipotezinde ydneticilerin cinsiyetlerine gore kiltirlerarasi duyarhlk algilarinda farkhlik olup
olmadigl “t” testi ile analiz edilmistir. Elde edilen verilere gére bagimsiz degisken olarak cinsiyetin sadece
“Kaltarel farkliliklara saygl” boyutunda anlamli bir farklihk olusturdugu gorilmektedir. Levene’s testi sonucuna
gore varyanslarin esit oldugu gorilmektedir. Bu nedenle varyanslarin esit oldugu satirdaki “t” degeri Tablo 3'te
gosterilmistir. Elde edilen verilere gore, “Kiltlrel farkhliklara saygl” olarak adlandirilan Faktér 5’e kadinlarin
erkeklere gore daha fazla 6nem verdikleri ve bu nedenle anlamli bir farkhlk oldugu (t= 5,53, p<.05)
gorilmektedir. Kiltarlerarasi duyarlilik 6lgeginin diger dort boyutunda cinsiyete goére anlamh bir farklilk
bulunmamistir. Sonugta cinsiyete gore “Kalttrel farkhliklara sayg1” ile ilgili farklihk olustugu icin H1 hipotezi
kabul edilmistir. Medeni durumlarina gore yapilan farkhlk analizinde, cinsiyet degiskeninde oldugu gibi,
“Kaltirel farkhliklara saygl” boyutunda farklilik tespit edilmistir. Evli olanlarin bekarlara gore Kilttrel
farkhhiklara saygi duzeylerinin yiksek oldugu gorilmektedir. Bu nedenle medeni duruma gore “Kdiltirel
farkhhiklara saygi” ile ilgili farkhilk olustugu icin H2 hipotezi kabul edilmistir. Katilimcilarin yabanci dil bilgisine
yonelik yapilan farklilik analizinde diger iki hipotezde oldugu gibi “Kultirel farkhliklara saygi” boyutunda farkhlik
tespit edilmistir. Arastirma hipotezlerinin test edilmesinde kullanilan ikinci test yontemi anava analizidir. Anova
testi ile gerceklestirilen farklilik analizinde, katilimcilarin yas, egitim seviyeleri ve isyerinde calistiklari pozisyona
gore kilturlerarasi duyarllik dizeylerinde farkliliklar tespit edilmis ve H4, H5 ve H6 kabul edilmistir.
Gergeklestirilen analiz sonucunda sadece calisanlarin ¢calisma siirelerine gore kiltirlerarasi duyarlilik dizeyleri
arasinda anlamh farkllk tespit edilmemis ve bunun neticesinde H7 kabul edilmemistir.

5.SONUC VE ONERILER

Gok kaltirla ortamlarin etkin bir bicimde yonetimi, konaklama isletmeleri gibi hizmet karsilasmalarinin sik
yasandigl ortamlarda kritik derecede 6nem tasimaktadir. Son yillarda turizm hareketlerinin ¢ok fazla sayida
artmasiyla birlikte konaklama isletmelerinde, hizmeti sunan ve hizmeti alan farklh kiltiirden olabildigi gibi
hizmet sunucunun calisma arkadaslari ve Ustleri, hatta otel yonetimi farkli kiltirlerden olabilmektedir.
Konaklama isletmelerinin karsilasacaklari zorluklardan en onemlisi kaltir farkliliklarinin isletmecilikle ilgili bir
cok konuyu dogrudan etkilemesidir. (Temizel vd., 2008). Bu dogrultuda bu arastirmada, turizm isletmelerinde
cahisan personelin kilturel duyarlihk diizeylerinin belirlenmesi ve calisanlarin demografik ozelliklerine goére
kiltarel duyarlilik diizeyleri arasinda anlamli fark olup olmadiginin tespiti amaclanmistir.

Calismanin ilk boliminde Chen ve Starosta’nin (2000) gelistirmis oldugu kultirlerarasi duyarhilik olcegi
aciklayic analizine tabi tutulmustur. Gergeklestirilen aciklayici faktor analizi sonuglarina gore 5 boyutta toplam
16 sorudan olusan olcek ortaya cikmistir. Sonugta bu 6rneklem grubu Gzerinde 24 sorulu 6lcegin degil de 16
sorulu bir o6lgegin calismada kullanilan 6rneklem grubu icin daha anlamli sonuglar verdigi gorGlmastar.
Calismanin ikinci bélimiinde calismada yer alan hipotezler test edilmistir. Teste tabi tutulan 7 adet hipotezden
6 tanesi (H1, H2, H3, H4, H5, H6) desteklenirken, 1 tanesi (H7) calisma sonuglarinca desteklenmemistir.

Arastirmanin ilk hipotezinde yoneticilerin cinsiyetlerine gore kultlrlerarasi duyarllik algilarinda farklilik olup
olmadig analiz edilmis, elde edilen verilere goére bagimsiz degisken olarak cinsiyetin sadece “Kiiltirel
farkhhiklara saygl” boyutunda anlaml bir farkhlik olusturdugu ve kadinlarin erkeklere goére kiltirel farkhliklara
daha fazla saygl duyduklari belirlenmistir. Medeni durumlarina gore yapilan farkhlik analizinde, cinsiyet
degiskeninde oldugu gibi, “Kultirel farkliliklara saygi” boyutunda farkhlk tespit edilmis, evli olanlarin bekarlara
gore kultarel farklihklara daha fazla saygl gosterdikleri tespit edilmistir. Katihmcilarin yabanci dil bilgisine
yonelik yapilan farklilik analizinde, cinsiyet ve medeni durum degiskenlerinde oldugu gibi, yabanc dil bilen
personelin bilmeyenlere gore kilturel farklihklara daha fazla saygi duyduklar belirlenmistir. Anova testi ile
gerceklestirilen farklihk analizinde, katihmcilarin yas, egitim seviyeleri ve isyerinde calistiklari pozisyona gore
kiltarlerarasi duyarlilik diizeylerinde farkhliklar tespit edilmis ve H4, H5 ve H6 kabul edilmistir. Katihmcilarin yas
araliklarina gére “iletisimde kendine giivenme” boyutunda farklilik tespit edilmistir. Bu farkliigin hangi yas
gruplari arasinda oldugunun belirlenmesi icin gerceklestirilen tukey testi sonuglarina gére 20-30 yas araligi ile
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36 yas ve Ustlindeki katihmcilarin anlamli farkliliga sahip oldugunu séylemek mimkindir. Katilimcilarin egitim
durumlarina gére gerceklestirilen farklilik analizinde “iletisimden hoslanma” boyutu haricinde diger doért
boyutta anlamh farklliklar tespit edilmistir. Ozellikle ilkgretim ile lisans ve lisansiistii egitim gérmiis calisanlar
arasinda anlaml farkliliklar bulunmaktadir. Galisanlarin isyerinde ¢alistiklari pozisyonlara gore gergeklestirilen
farkhihk analizinde “iletisimde kendine giivenme” boyutunda &nbiiro, halkla iliskiler calisanlari ile mutfak ve kat
hizmetleri ¢alisanlari arasinda anlamh farkliliklar tespit edilmistir. Son olarak gerceklestirilen analiz sonucunda
sadece calisanlarin calisma sirelerine gére kiltirlerarasi duyarlilik dizeyleri arasinda anlamli farklilik tespit
edilmemistir.

Calismada ortaya cikan demografik degiskenlere goére kiiltirlerarasi duyarlilik ile ilgili anlamli farkliliklar,
demografik ozelliklerin algi ve davranislari etkiledigini ortaya koyan onceki calismalari (Arici, 2002; Guven,
Bakan ve Yesil, 2005; Ozkaya, Kocakog ve Kara, 2006; Giirbiiz, 2007) desteklemektedir. Ayrica Cakir ‘in (2010)
kiltarler arasindaki iletisim slrecinde saglam egitim ve kaltlir altyapisina sahip olmayan bireylerin
davranislarinda bazi sapmalarin ortaya cikabilecegi iddiasi bu calisma sonugclariyla 6zellikle egitim diizeylerine
gore dort farkh boyutta gorulen farkliliklar neticesinde desteklenmistir.

Farkli kultlrlerden birgok insanin bir arada oldugu turizm isletmelerinde calisanlarin demografik 6zellikleri
kiltirel duyarhliklarini etkilemektedir. Ozellikle calisanlarin egitim dizeyleri ile kiiltiirel duyarlihklar arasinda
onemli bir iliski bulunmaktadir. Calisma sonuglarinda gorilen en 6nemli nokta, calisanlarin egitim dizeyleri
yukseldikce kultirlerarasi duyarhlik dizeyleri artmaktadir. Turizm isletmelerinin egitimli personel galistirmalari
cahsanlarin musteri ile olan iletisimini gliclendirecektir. Egitimli personel istihdam etmenin her alanda
isletmelere olan bilinen katkilari, ¢alisanlarin kiltlrlerarasi duyarhlig agisindan da bu c¢alisma sonugclariyla
desteklenmistir.

Arastirma zaman kisitliligi ve verilerin toplanmasi asamasinda karsilasilan bazi giiclikler nedeniyle ¢ok genis bir
orneklem Uzerinde yapilamamistir. Bu da calismanin genellestirilmesini etkilemektedir. Bundan sonra yapilacak
olan calismalarda daha genis bir 6rnek kitleye ulasiimasi genellestirmeyi saglayacaktir. Ayrica farkh turizm
destinasyonlarda o6lgcek uygulanip gelistirilebilir ve bu ¢alisma verileri ile kiyaslamalar yapilabilir.
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