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ONSOZ

Farkli kiiltiirlerden kisilerin bir arada bulunmalarinin kaginilmaz oldugu turizm
sektoriinde, hizmetlerin basarili bir sekilde sunulmasi noktasinda kiiltiirlerarasi
iletisim becerileri olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii hizmet karsilagsmalarinda farkl kiiltiirel
degerler ve normlar nedeniyle yanlis anlamalar ve ¢atigmalar ortaya ¢ikabilmektedir.
S6z konusu bu durum mutsuz misafirler, siiregten etkilenen, basarisiz hisseden
caligsanlar ve isletmeler icin is kayb1 ile sonucglanabilmektedir. Bu kapsamda hizmet
iireten ve sunan tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektdriinde de kiiltiirlerarasi
iletisim yeterliligi, kiiltlirleraras1 duyarlilik, etnosentrizm gibi konularin 6nemli oldugu

diisiiniilmektedir.

Uzun ve zorlayict ama bir o kadar da keyifli ve dgretici bir deneyim olarak
tecriibe edindigim doktora tez yazim siirecimde siiphesiz bir¢ok degerli insanin emegi
bulunmaktadir. Oncelikle tanistigimiz ilk giinden itibaren bilgisi, destegi ve sevgisiyle
yolumu aydinlatan sevgili hocam, danigsmanim Do¢. Dr. Seda Sahin’e tesekkdirii bir
bor¢ bilirim. Bu ¢aligmanin ortaya ¢ikarilmasi siirecinde degerli gorisleri ile beni
destekleyip yonlendiren Prof. Dr. Cevdet Avcikurt’a ve Prof. Dr. Erdogan Tezci’ye
tesekkiirlerimi sunarim. Ayrica egitim hayatim siiresince bende emegi gecen ve adini
sayamadigim tiim hocalarima tesekkiir etmek istiyorum. Son olarak her zaman
yanimda olan ve varliklariyla bana gii¢ veren annem Giilderen SAD, babam Hiiseyin
Avni SAD ve kardeslerim Ahmet SAD ile Berkay SAD’a tesekkiirlerimi sunuyorum.
Hayatimin on yilinda ve dilerim ki devaminda da yanimda olan, beni her daim
yiireklendiren hayat arkadasim, sevgili esim Fazli MAZLUM; duygular1 anlatmak igin
bir araya getirilen hi¢bir kelime grubunun benim i¢in yaptiklarina tesekkiir etmemde
yeterli olamayacaginin bilincinde olarak sadece varligina tesekkiir ediyorum. Ve
doktora siirecimin son asamalarinda siirekli “annecigim ben de ders yapacagim, beni
de al” diyen, bilgisayardan aglayarak kopardigim biricik oglum Poyraz MAZLUM
senden caldigim zaman ig¢in ileride beni affedecegini umarak hayatima kattigin tiim

renkler i¢in sonsuz tesekkiirler...

BALIKESIR, 2024 BERNA MAZLUM
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OZET

TURIZM CALISANLARININ KULTURLERARASI DUYARLILIK
DUZEYLERIi VE ETNOSENTRIK TUTUMLARININ HiZMET VERME
YATKINLIGINA ETKISi

MAZLUM, Berna
Doktora, Turizm isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Doc. Dr. Seda SAHIN
2024, 217 Sayfa

Gilinitimiizde farkli kiiltiirden kisilerin karsilagsma sikliklar1 ve iletigimde
bulunma gereksinimleri arttikca, kiiltiirlerarasi iletisim becerilerinin kazanilmasi daha
onemli hale gelmistir. Milyonlarca insanin uluslararasi boyutta yer degistirmesine
olanak saglayan ve kiiltiirlerarasi iletisimin etkinligini olduk¢a 6nemli kilan turizm
sektoriinde belirlenen hedeflere ulasabilmek, yasanan kiiltiirel problemleri ortadan
kaldirmak ve hizmetleri sorunsuz bir sekilde sunabilmek icin kiiltiirlerarasi iletigim
yeterliliginin gelistirilmesi gerekmektedir. Kiiltiir, insanlarin deger, norm ve
gelenekleriyle iligkili oldugu i¢in davranigsal farklilasmayr da beraberinde
getirmektedir. S6z konusu bu durum hem misafirlerin hem de calisanlarin hizmet
karsilagmalar1 stirecinde, algilarinin ve beklentilerinin de farklilagsmasina sebep
olmaktadir. Dolayisiyla tiim hizmet sektorlerinde oldugu gibi turizm sektorii de
kiiltiirleraras1  farkliliklardan kaynaklanan bir¢ok anlasmazliklar ve zorluklar
yasanabilmektedir. Kisinin i¢inde bulundugu kiiltiirii merkez olarak gérmesi ve tiim
diger durum ve olaylar1 kendi perspektifiyle degerlendirmesi olarak ifade edilen
etnosentrizm, s6z konusu zorluklarin temelini olusturmaktadir. Ayrica farkliliklara ve
farkl kiiltiirlerden insanlarin bakis acilarina duyarli olma, saygi duyma ve s6z konusu
siiregte empati yapabilme gibi becerileri igeren kiiltiirleraras1 duyarlilik da kisilerin
etnosentrik tutumlarindan etkilenebilmektedir. Bu nedenle bu calismada, turizm
sektoriinde ¢alisanlarin etnosentrik tutumlara sahip olup olmadig1 ve etnosentrik
tutumlarin  kiiltiirleraras1  duyarlilik ve hizmet verme yatkinligindaki etkisi
incelenmistir. Ayrica etnosentrik tutum ile hizmet verme yatkinligi iliskisinde

kiiltiirleraras1 duyarliligin aracilik roliiniin olup olmadig:1 da arastirmanin diger bir
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amacint olusturmaktadir. Bu kapsamda arastirmada Oncelikle kuramsal cergeve
olusturulmus ve sonrasinda Karadeniz Bolgesi turizm sektorii ¢alisanlarindan anket

yardimiyla veri toplanmigtir.

Turizm ¢aliganlarindan olusan evren igerisinden 467 kisinin katildig1 aragtirma
sonucunda; etnosentrik tutumlarin, kiiltlirlerarast duyarlilik ve hizmet verme
yatkinligin1 negatif yonde ve anlamli, kiiltlirleraras1 duyarliligin ise hizmet verme
yatkinligini pozitif yonde ve anlamli olarak etkiledigi belirlenmistir. Ayrica istatistiki
analizler sonucunda ilgili alanyazin ¢er¢evesinde onerilen model kabul edilmis, diger
bir ifadeyle etnosentrizmin hizmet verme yatkinligi iizerindeki etkisinde kiiltiirlerarasi
duyarlilik araci olarak c¢aligmistir. Genel olarak degerlendirildiginde Karadeniz
Bolgesi’nde turizm ¢alisanlarinin etnosentrik tutumlari diisiik, kiiltiirleraras: duyarlilik

ve hizmet verme yatkinliklari ise yiiksek bulunmugtur.

Calisma bes boliimden olusmaktadir. ilk béliimde arastirmanin problemi,
amaci, Onemi, varsayimlari ve sinirhiliklarma yer verilmistir. Ikinci béliimde
calisgmanin kuramsal c¢ercevesi ilizerinde durulmus ve Kkiiltiirlerarast iletisim,
etnosentrizm, kiiltlirlerarast duyarlilik ve hizmet verme yatkinli§i konular ilgili
arastirmalar ile desteklenerek detaylandirilmistir. Uciincii boliimii  arastirmanin
yontemi olusturmaktadir. Dordiincti boliimiinde, arastirmanin bulgulari ve bu
bulgulara iliskin yorumlar yer almaktadir. Son boliimde ise aragtirma sonuglari

tartisilarak Oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiirleraras: Iletisim, Etnosentrizm, Kiiltiirleraras:

Duyarlilik, Hizmet Verme Yatkinligi.



ABSTRACT

THE EFFECT OF INTERCULTURAL SENSITIVITY LEVELS AND
ETHNOCENTRIC ATTITUDES OF TOURISM EMPLOYEES ON SERVICE
TENDENCY

MAZLUM, Berna
PhD Thesis, Department of Tourism Management
Adyvisor: Assoc. Prof. Seda SAHIN
2024, 217 pages

Acquiring intercultural communication skills has become increasingly
important as people from diverse cultures interact and communicate. Developing
intercultural communication competence is essential to achieving goals in the tourism
sector. This is particularly important as millions of people travel internationally,
making effective intercultural communication crucial for eliminating cultural
problems and providing smooth services. Culture is related to people's values, norms,
and traditions, which can lead to behavioural differences. During service encounters,
guests and employees may have different perceptions and expectations due to this
situation. Like all service sectors, the tourism industry may face conflicts and
challenges due to cultural differences. These difficulties arise from ethnocentrism,
which is the tendency to view one's own culture as superior and to evaluate all other
situations and events from one's own perspective. Furthermore, people's ethnocentric
attitudes can also affect intercultural sensitivity, which involves being aware of
cultural differences and perspectives, showing respect and empathy in the relevant
process. This study examines whether employees in the tourism sector hold
ethnocentric attitudes and the impact of these attitudes on intercultural sensitivity and
service disposition. Additionally, the research aims to determine if intercultural
sensitivity mediates the relationship between ethnocentric attitudes and service
disposition. Firstly, relevant literature was reviewed, and then data was collected from

employees in the Black Sea Region tourism sector through a survey.
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The research, which involved 467 participants from the tourism industry, found
that ethnocentric attitudes had a negative and significant impact on intercultural
sensitivity and service propensity. On the other hand, intercultural sensitivity had a
positive and significant impact on service propensity. The statistical analysis
confirmed that the model proposed in the relevant literature worked as a tool to
promote intercultural sensitivity and reduce the impact of ethnocentrism on service
provision. Upon evaluation, it was found that tourism employees in the Black Sea
Region exhibit low levels of ethnocentric attitudes, but high levels of intercultural

sensitivity and service tendencies.

The study consists of five chapters. The initial section discusses the aim,
significance, assumptions, and constraints of the study. The second part of the study
focuses on the conceptual framework and delves into intercultural communication,
ethnocentrism, intercultural sensitivity, and service disposition. Relevant research
supports these issues. The research method is described in the third section, followed
by the findings and comments in the fourth. Based on the research results, suggestions

were developed in the previous section.

Keywords: Intercultural Communication, Ethnocentrism, Intercultural Sensitivity,

Service Tendency.
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1. GIRIS

Kiiresellesme, gliniimiizde tiim degisimlerin ve teknolojik gelismelerin hem
nedeni hem de sonucu olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Kusat, 2011). Toplumsal
iliskilerin diinya ¢apinda yogunlagmasi olarak tanimlanabilen kiiresellesme; iilkeleri,
teknolojiyi, uluslararasi ticareti, liretim sistemlerini, ulasim sitemlerini ve sosyal
yasami pek cok yoniiyle etkilemektedir (Akbulut, 2009, s. 202). Kiiresellesme ile
birlikte ortaya ¢ikan degisiklikler ve yeniden yapilanma siirecleri sektorlerin neredeyse
tamamini farkli bir olusumun igerisine siriiklemistir (Cerovic, Vukadinovic ve
Knezevic, 2015, s. 47). Toplum igerisinde niifusun farklilasmasi, ekonomik doniigiim
ve yasam tarzlarinin degismesi, kiiltiirlerarasi etkilesimin artmasi, yabanci yatirimlarin
yayginlagsmasi kiiresellesmenin sonuglarindan yalnizca bazilari olmaktadir (Ceken ve

Atesoglu, 2008, s. 137).

Kiiresellesme ve teknolojik gelismeler nedeniyle uluslararasi cografik
siirlamalarin ortadan kalkmasi ya da diger bir ifadeyle diinyanin ¢ok biiyiik bir pazar
olarak nitelendirilmesi ozellikle turizm sektoriinii olduk¢a etkilemektedir (Balay,
2004, s. 63; Akbulut, 2009, s. 201; Atsiz ve Kizilirmak, 2016; Garda, Temizel ve
Temizel, 2017, s. 30). Turizmde dagitim kanallarinin tersine islemesi ya da bagka bir
ifadeyle turistin hizmetin iretildigi destinasyona gelme zorunlulugu, emek-yogun
iiretim nedeniyle otomasyon imkaninin az olmasi ve dolayisiyla is giiciine duyulan
ihtiyacin fazla olmasi, yiiz yiize iletisimin yiiksek diizeyde olmas1 ve insan faktoriiniin
anahtar nitelikte bir role sahip olmasi gibi sektoriin ¢alisma sartlarinin kendine 6zgii
ozellikler sergilemesi de s6z konusu etkileri daha ¢ok artirmaktadir. Cilinkii turizm
sektorii, farkl kiiltiirlerden milyonlarca insanin turistik amaclarla yer degistirmesine
ve dolayisiyla iletisim ve etkilesimde bulunmasina olanak saglamaktadir. Ayrica
turizm yoluyla gerceklesen bu etkilesim son derece genis kapsamli ve ¢ok boyutlu

olmaktadir (Avcikurt, 2015, s. 63).

Kiiresellesme ve turizm sektoriinde yasanan gelisimlerin farkli kiiltiirden

milyonlarca insani isteyerek ya da zorunlu olarak bir araya getirmesi giiniimiizde



kiiltiirleraras1 iletisimi daha Onemli hale getirmistir. En basit ifadeyle farkl
kiiltiirlerden gelen insanlarin iletigsimi seklinde tanimlanabilen kiiltiirlerarasi iletisim,
toplumlarin ait olduklar kiiltiirii kendinden farkli toplumlara anlatmasi, karsilikli
anlasip kaynasabilmesi ve huzur i¢inde yasamasi i¢in en dogru ara¢ olmaktadir (Rengi
ve Polat, 2014, s. 136). Nitekim son yillarda farkli kiiltiirlerin iletisimde bulunma
zorunluluklar arttik¢a, saglikli iletisimin nasil kurulabilecegi ve siirdiiriilebilecegi
sorusu da daha fazla 6nem kazanmaktadir (Korkmaz, 2014; Rengi ve Polat, 2014). Bu
baglamda milyonlarca insanin uluslararasi boyutta yer degistirmesine olanak saglayan
ve kiiltlirlerarast iletisimin etkinligini olduk¢a Onemli kilan turizm sektoriinde
belirlenen hedeflere ulasabilmek, yasanan kiiltiirel problemleri ortadan kaldirmak ve
hizmetleri sorunsuz bir sekilde sunabilmek i¢in kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin

gelistirilmesi gerekmektedir.

Turizmde calisanlar ve turistler arasinda kiiltiirlerarasi iletisim yogun bir
sekilde yasanmaktadir. Calisanlar, turistlerin istek ve ihtiyaglarini anlayip onlara
istedigi iiriinleri sunmak ve memnuniyetlerini artirmak isterken, turistler ise istedikleri
iirin ve hizmetleri deneyimlemek igin istek ve ihtiyaglarini ¢alisanlar ile paylagsmak
ister. Bu anlamda kiiltlirleraras1 iletisim siirecinde, kiiltiirleraras1 farkliliklardan
kaynaklanan zorluklar yasanabilmektedir (Reisinger, 2009, s. 168). Kisinin i¢inde
bulundugu grubu her seyin merkezi olarak goérmesi ve biitiin olgu ve olaylar1 bu
referans noktasindan hareketle degerlendirmesi olarak ifade edilen etnosentrizm, s6z
konusu zorluklarin temel nedenini olusturabilir ve iletisim siireci icerisinde
kendilerinden farkli kiiltiire sahip olan turistler ile c¢alisanlar1 karsi karsiya
getirebilmektedir. Ciinkii etnosentrizm kiiltiirleraras iletisim becerisini baskilayan ve
kiiltiirlerarasi iletisimde problemlere sebep olan bir tutumdur (Neuliep ve McCroskey,
1997a). Buna karsilik s6z konusu kiiltiirel farkliliklara ve farkli bakis agilarina duyarh
olma durumu yani kiiltiirleraras1 duyarlilik ise kiiltiirleraras1 iletisim becerisini

gelistirmektedir (Chen ve Starosta, 1996).

Farkli kiiltiirlerden gelen turistlere yonelik tutumlar ile ilgili olarak
kiiltiirleraras1 duyarlilik kavrami glinlimiizde olduk¢a 6n plana ¢ikmaktadir. Sektdrde
caligsanlar ve turistlerin etkilesimi oldukea yiiksek olmakta ve farkl kiiltiirel yapilara
sahip bir¢ok insan bu etkilesim siireci igerisinde farkli duygularla hareket etmektedir.
Kiiltiirlerarasi duyarlilik, kisinin kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde uygun bir davranigta

bulunmasini tesvik eden, farkliliklar1 anlamaya ve hosgoriilii olmaya yonelik pozitif



bir duygu gelistirme becerisi olarak ifade edilmektedir (Chen, 1997). Kiiltiirlerarasi
duyarlilik, turizm sektoriinde farkli kiiltiirden insanlar arasinda etkili iletisimin
kurulmasi, siirdiiriilmesi ve Kkiiltiirel farkliliklardan kaynaklanabilecek sorunlarin
minimum diizeye indirilmesi i¢in gerekli bir unsurdur. Bagka bir ifadeyle kiiltiirlerarasi
duyarhilik, farkliliklarin yonetilmesi noktasinda kisinin psikolojik giiciiniin seviyesini
belirtmektedir (Aksoy, 2016, s. 39). Kiiltiirleraras1 duyarliliga karsi artan ihtiyag,
giiniimiizde kiiltiirel temaslarda da agik¢a goriilmektedir (Ogiit, 2017). Bu anlamda
ozellikle farkl: kiiltiirlerden milyonlarca insani bir araya getirerek kiiltiirel temaslarin
artmasin1 saglayan turizm sektoriinde, kisilerin etnosentrik tutumlarimin diisiik ve
kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyinin yiiksek olmasinin basta etkili iletisim kurma ve
gelistirme, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi algisi, satin alma ve tekrar ziyaret
etme, kalip onyargilardan kurtulma, agizdan agiza pazarlama gibi bir¢ok yonden
onemli oldugu diistintilmektedir. Ciinkii turizm sektdriinde, turistlere iiriin ve hizmet
sunarken siklikla kiiltiirel yanlis anlamalar meydana gelebilmekte ya da ¢alisanlarin
kiiltiirel onyargilari, iiriin ve hizmetlerin sunumunu etkileyebilmektedir. Dolayisiyla
bu calismada turizm sektorii ¢alisanlarinin etnosentrik tutumlart ve kiiltlirlerarasi
duyarliliklarinin hizmet verme yatkinlig: tizerindeki etkisi incelenmistir. Bu boliimiin
devaminda arastirmanin problemi, amaci ve Onemi, varsayimlar, sinirliliklar ve

tanimlar yer almaktadir.

1.1. Arastirmanmin Problemi

Ulkelere en fazla ekonomik gelir saglayan ve tiim gelisimlerden gok hizli
etkilenen turizm sektoriinde farkli kiiltiirlerden gelen kisilerin birbirleriyle etkilesime
acitk ve hazir olmasi bir gereklilik haline gelmistir. Dolayisiyla kiiltiirlerarasi
farkliliklarin dogru ve etkin yonetimi giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir. Turizm
sektoriinde farkli kiiltiirlerden gelen turistlerle etkili iletisim kurabilme, iiriin ve hizmet
sunumlarinda ¢ikabilecek kiiltiirel Onyargi ve problemleri minimum diizeye
indirebilme, miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirabilme, hizmeti istenilen sekilde
sunarak hizmet kalitesini yiikseltebilme ve belirlenen hedeflere ulagabilme noktasinda
sektore destek verebilmek icin ¢alisanlarin kiiltiirel farkliliklara duyarli olmasi yani
kiiltiirleraras1 duyarhiliklarinin yiliksek ve etnosentrik tutumlarinin diisiik olmasi

gerekmektedir. Saym’a (2019) gore de sektoriin basarisi i¢in turizm g¢alisanlarinin



kiiltiirel farkliliklar1 yoOnetebilmesi, kiiltiirel olarak farkli miisteri pazarlarini
cekebilmesi, farkli kiiltiirler hakkinda bilgi sahibi olmasi, yerlesik kiiltiirel
uygulamalar1 6grenmesi ve davranislarin sebeplerini anlayabilmesi gerekmektedir.
Ayrica sektor ¢alisanlarinin yine etnosentrik tutumlarla hareket etmemesi yani kendi
kiiltiiriinii ve yasam tarzini, turistlerin kiiltiirlerine kiyasla daha iistiin bularak bu
dogrultuda hareket etmemesi gerekmektedir. Ancak calisanlarin goérevlerini yerine
getiritken verdikleri kararlarda, uygulamalarda ve eylemlerde, hepsinden daha
onemlisi misafirlerle olan iletisimlerinde bilerek ya da bilmeyerek etnosentrik egilim
gosterebildikleri, bu egilimleri tutum ve davranislarina yansitabildikleri ifade
edilmektedir (S6kmen ve Tarak¢ioglu, 2010). Bu durum ise isletmeleri ve dolayisiyla
sektorii hedeflere ulagtirma noktasinda birgok problemi beraberinde getirmektedir.
Dolayistyla bu gereklilikleri yani kiiltiirlerarast duyarliliga sahip olma ve etnosentrik
olmama durumunun 6zelliklerini yerine getirebilen sektdr calisanlarinin hizmet verme
yatkinliklarinin daha yiiksek olacagi diisliniilmektedir. Hizmet verme yatkinligi
yiiksek olan calisanlar da hizmet kalitesinin artmasina, miisteri memnuniyetinin
yiikselmesine, gelen turist sayisinin ve doviz gelirlerinin artmasina katki saglayacaktir.
Bu kapsamda c¢alismanin temel problemi, turizm c¢alisanlarinin kiiltiirlerarasi
duyarhilik diizeyi ve etnosentrik tutumlarinin, hizmet verme yatkinliginda etkisinin
belirlenmesidir. Bu dogrultuda 6ncelikle turizm sektoriinde kiiltiirleraras: duyarlilik,
etnosentrizm ve hizmet verme yatkinlig1 arasinda iligki olup olmadig1 incelenmis ve
daha sonra etnosentrik tutum ve hizmet verme yatkinlig1 iliskisinde kiiltiirlerarasi

duyarliligin aracilik rolii arastirilmistir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin  amaci  kiiltlirleraras1  duyarlilik  diizeyi ile etnosentrik
tutumlariin, hizmet verme yatkinlig1 iizerinde etkisinin incelenmesi ve etnosentrik
tutum ile hizmet verme yatkinligr iliskisinde kiiltiirlerarast duyarliligin aracilik
roliiniin olup olmadiginin arastirilmasidir. Ayrica turizm calisanlarinin kiiltiirlerarasi
duyarlhilik diizeyleri, etnosentrik tutumlari ve hizmet verme yatkinliginin hangi
demografik ve sektorel degiskenlere gore farklilik gosterdiginin belirlenmesi de bu
arastirmanin diger bir amacini olusturmaktadir. Bu amaglarla yiiriitiilen calismada

asagida belirtilen sorulara cevaplar aranmaya calisilmistir;



e Turizm calisanlarinin kiiltiirlerarasi duyarliliklari ne diizeydedir?

e Turizm calisanlarinin etnosentrizm seviyeleri ne diizeydedir?

e Turizm caligsanlarinin hizmet verme yatkinliklari ne diizeydedir?

e Turizm c¢alisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari, etnosentrik tutumlar1 ve
hizmet verme yatkinliklar1 demografik degiskenler (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim diizeyi) acisindan farklilik géstermekte midir?

e Turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari, etnosentrik tutumlar1 ve
hizmet verme yatkinliklar1 sektorel degiskenler (sektorde g¢alisma siiresi,
hizmet sektorii, yabanci dil, yurt dis1 deneyimi) agisindan farklilik géstermekte
midir?

e Turizm ¢alisanlarinin kiiltlirleraras1 duyarlilik diizeyleri, etnosentrik tutumlari
ve hizmet verme yakinliklar1 arasinda anlamli bir iliski var midir?

e Turizm c¢alisanlarinin etnosentrik tutumlarinin, kiiltiirlerarast duyarlilik
diizeyinde etkisi var midir?

e Turizm calisanlarinin etnosentrik tutumlarinin, hizmet verme yatkinliginda
etkisi var midir?

e Turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerinin, hizmet verme
yatkiliginda etkisi var midir?

e Turizm calisanlarinin etnosentrik tutumlart ile kiiltiirlerarasi duyarliliklar:

arasindaki iliskide hizmet verme yatkinliginin etkisi var midir?

1.3. Arastirmanin Onemi

Turizm sektoriinde hizmeti iireten, sunan ve bu siirecte turistlerle siirekli ve
dogrudan iletisim kuran unsur insan faktoriiniin 6nemi disiiniildiigiinde sektoriin
basarist i¢in etnosentrik tutumlar ve kiiltiirleraras1 duyarlilik konular1 kritik 6neme
sahip olmaktadir. Ancak sektdrde kiiltiirlerarasi duyarlilik (Sizoo, 2006; Bezirgan ve
Alamur, 2016; Mercan, 2016; Yurur ve digerleri, 2021) ve etnosentrizmin (S6kmen ve
Tarak¢ioglu, 2010; Sayin, 2019; Tiirker, 2022) incelendigi g¢alismalara ¢ok az
rastlanilmistir. Alanyazinda kiiltiirleraras1 duyarlilik ile ilgili yapilan arastirmalarin
biliylik ¢ogunlugu o6gretmen (Westrick ve Yuen, 2007; Spinthourakis, Karatzia-
Stavlioti ve Roussakis, 2009; Yuen ve Grossman, 2009; Rengi ve Polat, 2014; Saygili
ve Kana, 2018; Robles ve Gonzalez, 2019) ve dgrencilere (Banos, 2006; Peng, 2006;



Dong, Day ve Collaco, 2008; Penbek, Yurdakul ve Cerit, 2009; Tamam, 2010; Y1lmaz
ve Gogen, 2013; Bekiroglu ve Balci, 2014; Bae ve Song, 2017; Ogiit ve Olkun, 2018;
Abasli ve Polat, 2019; Bilgic ve Sahin, 2019; Erdogan ve Okumuslar, 2020; Hareket
ve Altiok, 2020; Kog, Oz ve Kilig, 2020; Yildirim ve Caglayan, 2020; Yurttas ve Aras,
2020) yonelikken, etnosentrizm alaninda yapilan arastirmalar ise genellikle tiiketiciler
acisindan (Watson ve Wright, 1999; Yoo ve Donthu, 2005; Kwak, Jaju ve Larsen,
2006; Ar1 ve Madran, 2011; Bozyigit ve Akkan, 2011; Chang ve Cheng, 2011; Tayfun
ve Giirlek, 2014; Yarangiimelioglu ve Isler, 2014; Halis, Halis ve Adilova, 2016; Ors,
Yilmaz ve Dogan, 2016; Ozdemir ve Kizilirmak, 2019; Kock ve digerleri, 2019;
Onurlubas ve Altunisik, 2019; Ozden ve Eser, 2019; Karadag, 2021;Tiirker ve Payas,
2021; Bremser ve Abraham, 2022; Xiaolong, Litian ve Rong, 2023) ele alinmis ve
aragtirmalarda iiriin se¢cimi ya da satin almaya yonelik iliski incelenmistir. Bu
arastirmada tiiketici etnosentrizminde oldugu kadar, calisanlar agisindan da
etnosentrizm konusunun 6nemli oldugu ve arastirilmasi gerektigi diisiiniilmektedir.
Ciinkli iletisim siiregleri igerisinde c¢alisanlarin etnosentrik tutumlart miisteriler
acisindan bazi rahatsizliklara ve ¢atigsmalara yol agabilmektedir. Dolayisiyla turizmde
stirdiiriilebilirligin  saglanmast ve basarmin artirilarak kalitenin yiikseltilmesi
noktasinda c¢alisanlarin, turizme ve farkli Kkiiltiirlerden gelen turiste yonelik
tutumlarinin 6grenilmesi gerekir. Ayrica kiiltiirlerarasi iletisim siire¢lerinin basarili bir
sekilde yonetilmesi i¢in kiiltlirleraras1 duyarliligin da sektdr calisanlari agisindan
siklikla incelenmesi gerekmektedir. Sayin’a (2019) gore kisiler aralarindaki kiiltiirel
farkliliklardan ne kadar haberdar olursa ve duyarli olursa o kadar az kiiltiirel problem
yasanmaktadir. Bu anlamda kiiltiirel farkliliklarin bilincinde olmak ve bunlarin ne
sekilde yonetilmesi gerektigini 6grenmek, gelecekteki turizm pazarinda basarinin

anahtarlarindan biri olarak kabul edilmektedir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin; hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti, i§ tatmini, orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandashk davranisi,
miisteri sadakati gibi pek ¢ok agidan onemli rol oynadigi belirtilmektedir (Saxe ve
Weitz, 1982; Lytle, Hom ve Mokwa, 1998; Donavan, Brown ve Mowen, 2004;
Kusluvan ve Eren, 2011). Tiim bu degiskenlerin isletmelerin basarisinda 6nemi
diisiiniildiiglinde giiniimiizde hizmet verme yatkinlig1 da giderek daha fazla ¢aligilan
bir konu haline gelmektedir. Ancak son yillarda siklikla incelenmeye baslansa da

kavramu kiiltiirel perspektifle ele alan ve turizm sektorii ¢alisanlarinin kiiltiirlerarasi



duyarlilik diizeyi ve etnosentrik tutumlarin hizmet verme yatkinlig: iizerinde etkisini
irdeleyen herhangi bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Seymen ve digerleri (2017) de
hizmet verme yatkinli§i konusunun turizm sektdriinde Ozellikle ilgili alanyazin
acisindan biiylik 6nem tasiyan bir arastirma konusu oldugunu belirtmektedir. Bu
dogrultuda ¢alisma; turizm c¢alisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik ve etnosentrik
tutumlarini belirleyerek gerekli onlemlerin 6nceden alinmasini saglama, kiiltiirlerarasi
iletisim slireglerini dogru bir sekilde yonetme ve boylece sektoriin basarisini
artirabilme acisindan sektor ve isletmelere yararli olacaktir. Ayrica gelistirilecek
onerilerle ve gerekli tedbirlerin alinmasiyla kisilerin kiiltlirlerarasi etkilesimde kendine
ve turistlere daha yararli olabilecek sekilde organize edilebilmesi a¢isindan ¢aliganlara
katkit saglayacaktir. Hizmet verme yatkinliginin farkli degiskenler acgisindan
incelenmesi de turistlere daha iyi hizmet sunabilme, miisteri memnuniyetini
saglayarak sektor ve isletme hedeflerine ulasabilme noktasinda yararli olacaktir.
Ayrica alanyazindaki boslugu doldurma ve alanyazina katki saglama acisindan da

caligmanin 6nemli oldugu diigiiniilmektedir.

Bu c¢ergevede arastirmanin onemini ortaya koyan oncelikler su sekilde

swralanabilir;

e Turizm c¢aligsanlarinin kiiltlirleraras1 duyarlilik diizeyini inceleyen ¢aligmalarin
cok sinirli olmasi,

e Tiiketici etnosentrizmini inceleyen ¢alismalarin sayisinin ¢ok fazla olmasina
ragmen ¢alisanlar acisindan etnosentrizmi inceleyen sinirli sayida calismaya
rastlanmasi,

e Hizmet verme yatkinliginda, kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyi ve etnosentrik
tutum iligkilerini birlikte inceleyen ¢alismaya rastlanilmamasi,

e Etnosentrik tutum ile hizmet verme yatkinligi iligskisinde kiiltiirlerarasi
duyarliligin aracilik roliinii arastiran herhangi bir ¢aligmaya rastlanilmamasi,

e Demografik ozellikler ve sektorel degiskenlere gore kiiltlirlerarast duyarlilik,
etnosentrizm ve hizmet verme yatkinliginin, turizm sektorii ¢alisanlarinda
farklilik yaratip yaratmadigina iliskin ¢aligmalarin sayisinin az olmasi,

e C(Calisanlarin daha az etnosentrik tutum sergilemesi ve kiiltlirleraras1 alanda
daha duyarli olmas1 hizmet verme yatkinligini artirarak miisteri memnuniyetini
de yiikseltmektedir. Bu durum orta vadede turizm isletmelerine, uzun vadede

ise doviz gelirlerinin artmasin1 saglayarak iilkelere katki saglar.



e (Calisanlarin etnosentrik olmama ve kiiltiirleraras1 farkliliklara duyarli olma
gibi oOzellikleri kiiltiirleraras: iletisim becerilerini olumlu yonde etkileyerek
onlarin tutum ve davraniglarini kendilerine ve turistlere daha yararl olabilecek
sekilde organize edilebilmesini de saglamaktadir. Dolayisiyla bu alanda
yapilacak arastirmanin; alanyazina, turistik tiiketicilere, calisanlara, turizm

isletmelerine ve turizm sektoriine onemli katki sunabilecegi diisiiniilmektedir.

1.4. Arastirmamin Varsayimlari

Arastirmanin temel varsayimi; etnosentrik tutumlar ile kiiltiirleraras1 duyarlilik
diizeyinin hizmet verme yatkinlig1 etkilemesidir. Bu anlamda turizm calisanlarinin
kiiltiirleraras1 duyarhilik diizeyi ve etnosentrik tutumlarmin hizmet verme
yatkinligina etkisini 6lgmek icin hazirlanmis anket formu, aragtirmanin amacina
ulagsmak i¢in uygun bir anket formudur. Anketi yanitlayan turizm g¢alisanlarinin,
ankette yer alan sorular1 dogru ve ayni sekilde algiladiklar1 ve anket sorularinin,
turizm c¢aliganlarinca diirlist ve ictenlikle cevaplandirildigr varsayilmistir. Ayrica
aragtirma icin belirlenen 6rneklemin ana kiitleyi temsil etme kabiliyetine sahip

oldugu da varsayilmistir.

1.5. Arastirmanin Simirhihiklar:

Bu calismanin kuramsal c¢ergevesi, ulasilabilen alanyazin ile ampirik
uygulamasi ise ankete katilim gdsteren turizm calisanlari ile sinirhidir. Arastirmada
evren kiiciiltilmiis ve Karadeniz Bolgesi’nde turizm sektoriinde ¢alisanlar ile
sinirlandirilmigtir. Bu sinirlamanin nedeni arastirmanin temel amaci dogrultusunda
turizm potansiyelinin yiiksek oldugu Karadeniz Bolgesi’nde calisanlarin hem farkli
kiiltiirlere hizmet etmesi hem de bulunduklar1 cografya dolayisiyla Tiirkiye iginde

farkl kiiltiirtin hakim oldugu ortamda bulunmalaridir.

Evrenin tespit edilmesi ve Orneklemin secilmesinde Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 ve Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri web sitelerinden yararlamlmistir.

Karadeniz ili i¢in web sayfalarinda turizm tesis bilgilerini paylagsmayan iller



bulunmaktadir. Bu durum evren ve drneklemin ifade edilmesini sinirlamigtir. Ayrica
bu kisit 6rneklem secimini de etkilemistir. Bu ¢alisma, Karadeniz Bolgesi’'nde daha
fazla kitleye ulasabilmek i¢in isletmelerin agik oldugu sezonda 2023 yili Mayis-Ekim
aylarinda yapilmistir. Maddi olanaklar ve zaman, bu arastirmanin diger sinirliliklarim

olusturmaktadir.

1.6. Tanimlar

Kiiltiirlerarast Iletisim: farkl kiiltiirlerden gelen veya farkli kiiltiirel altyapiya
sahip birey, grup ya da toplumlar arasinda gergeklesen iletisim siirecidir (Baldwin ve

Hunt, 2002; Groff, 2002; Arasaratnam ve Doerfel, 2005).

Kiiltiirel Duyarliik: kisiyi kiiltiirleraras: iletisim siirecinde farkliliklar:
anlamaya, uygun davraniglarda bulunmaya ve hosgoriilii olmaya tesvik eden olumlu

bir duygu gelistirme becerisidir (Chen, 1997, s. 5).

Etnosentrizm: bireyin ait oldugu grubu her seyin merkezi olarak gérmesi,
kendinden farkli sosyal gruplart kendi gruplarinin perspektifinden yorumlamas: ve
kiiltiirel olarak kendileri benzeyen insanlar1 korii koriine kabul ederken,
benzemeyenleri ise reddetme yoniindeki evrensel egilimdir (Shimp ve Sharma, 1987,
s. 280). Tirkge ’de “ben-merkezcilik”, “biz-merkezcilik”, “etnik-merkezcilik”, “irk-
merkezcilik” veya “etno-merkezcilik” kelimeleriyle de ifade edilen kavram bu

aragtirmada “etnosentrizm” ifadesiyle kullanilmistir.

Hizmet Verme Yatkinligi: misafirlerin istek ve ihtiyaclarmi karsilamaya ve iyi
hizmet sunmaya istekli ve yetenekli olma, misafirler ile etkili iletisim kurabilme ve bu
siiregten de zevk alabilme gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve davraniglari igermektedir
(Kusluvan ve Eren, 2011, s. 142). Hizmet verme yatkinlig1 kavrami; hangi diizeyde
ele alindigina bagl olarak “miisteri odaklilik”, “hizmet odaklilik”, “hizmet
yonelimlilik”, “tiiketici odaklilik”, “hizmet verme 6n egilimi” gibi yakin anlamlara

gelen kelimelerle de kullanilmaktadir. Bu arastirmada turizm calisanlarinin hizmet



verme yatkinlig1 incelendigi ve dolayisiyla kavram bireysel diizeyde ele alindig1 igin

genellikle “hizmet verme yatkinlig1” kavrami tercih edilmistir.

Kalip Diisiince: bir grubun neredeyse tiim fertlerine ayni karakteristik
ozellikleri atfederek genellestirme yapmaktir (Aronson, Wilson ve Akert, 2012, s.
750). “Kalip yargilar”, “basmakalip diisiinceler” veya “stereotipler” seklinde de ifade

edilen kavram bu arastirmada “kalip diisiince” ifadesiyle kullanilmigtir.
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2. ILGILi ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cerceve

Bu béliimde; kiiltiirlerarasi iletisim, kiiltiirleraras1 duyarlilik, etnosentrizm ve
hizmet verme yatkinligi ile ilgili alanyazin taramasi yapilmistir. Bu dogrultuda

olusturulan kuramsal ger¢eve dort boliimden olusmaktadir.

[k boliimde éncelikle kiiltiirlerarasi duyarlilik ve etnosentrizm kavramlarinin
daha iyi anlasilmasi i¢in kiiltiirlerarasi iletisim kavrami agiklanmistir. Bu kapsamda
kiiltiirleraras1 iletisimi etkileyen faktorler, kiiltliir ve iletisim kavramlari, kiiltiir ve
iletisim iligkisi, kiiltiirleraras1 iletisim kavrami, tarihsel gelisimi ve Onemi ele
alimmigtir. Ayrica kiiltiirlerarasi iletisime etki eden faktorler ve kiiltlirlerarasi iletigim
yeterliligi ile alt boyutlar1 detaylandirilmistir. Ancak kiiltiir ve kiiltiirleraras: iletisim
ile ilgili tim ayrimlara inilmemis ve ilgili boliim sadece ¢aligmanin konusu ile iligkisi

cercevesinde ele alinmistir.

Ikinci boliimde kiiltiirlerarasi duyarlilik kavranu, kiiltiirleraras1 duyarliligin
onemi detayli bir sekilde incelenmis ve kiiltlirleraras1 duyarlilik ile ilgili en ¢ok
kullanilan modeller detaylandirilmistir. Uciincii boliimde etnosentrizm kavram,
etnosentrizmin dzellikleri, etnosentrizmin olumlu-olumsuz yonleri ve etnosentrizm ile
iligkili kavramlar agiklanmigtir. Kuramsal g¢ercevesinin son bolimde ise oncelikle
hizmet kavrami, hizmetlerin ozellikleri ve hizmetlerin nasil smiflandirildigr ele

alinmig, daha sonra hizmet verme yatkinlig1 kavrami agiklanmaistir.

2.1.1. Kiiltiirlerarasi iletisim Kavraminin Analizi

Insanoglu ilk ¢aglardan giiniimiize kadar savas, gdc, ticaret ve benzeri birgok
sebeple kendinden farkli toplumlarla kargilagsmakta ve bu karsilasmalar sonucunda ¢ok
kiiltiirlii ortamlarda yasamak, ¢alismak durumunda kalmaktadir (Susar, 2005, s. 1).

Kiiresellesme ve bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelere paralel olarak da
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kisilerin ¢ok kiiltiirlii ortamlarda bulunmasini gerekli kilan nedenlerin gittik¢e artmast,
farklh kiiltiirlerden milyonlarca insanin etkilesim ve iletisim igerisinde bulunmasini
baska bir ifadeyle kiiltlirlerarasi iletisimi zorunlu kilmaktadir (Alioglu, 2011, s. 47;
Bozkaya ve Aydin, 2011, s. 30; Aksoy, 2012, s. 292; Goker, 2013, s. 96; Samovar,
Porter ve McDaniel, 2013, s. 4; Bekiroglu ve Balci, 2014, s. 433; Ulusoy, 2017, s. 166;
Ogiit, 2018, s. 27; Gorkemli, 2019, s. 14-15; Onlii ve Saran, 2019, s. 17). Kartar’ya
(2016, s. 52) gore birbirinden farkli kiiltiirlerin kargilasmalarini ve etkilesimde
bulunmalarim1 kaginilmaz hale getiren temel nedenler; haberlesme sistemleri ve
teknolojik gelisimler, niifus artis1 ve diinya ekonomik merkezlerinin degismesidir.
Teknolojinin gelismesi, diinyanin farkli noktalarina seyahat etme, dolayisiyla farkli
kiiltiirlerden kisilerle temas sansini artirmaktadir. Hizli ve konforlu ulasim araglari,
diinyanin en uzak koselerine dahi olsa kisilere s6z konusu yerlere gidebilme imkanin
saglamaktadir. Ayrica cagdas iletisim araglart da hem kisilerin kendinden farkli
kiiltiirler hakkinda bilgi sahibi olabilmesine olanak saglamakta hem de insanlarin bu
alandaki merakini artirmaktadir. Diger yandan turizm hareketleri ile yiiz milyonlarca
insan bu gibi sebeplerle yasadiklar1 yerlerin disina ¢ikmakta ve farkli kiiltiirler ile
temas etmektedir. Bu nedenle kiiltiirel farkliliklari, kiiltiirlerarasi iletisim kavramin
anlama ve farkli kiiltlirler arasinda etkili iletisim kurma ihtiyacinin giin gectik¢e daha
da arttig1 belirtilmektedir (Hugenberg, Lacivita ve LubAnoic, 1996, s. 207; Samovar,
Porter ve McDaniel, 2013, s. 4).

Kiiresellesme ve teknolojinin kiiltiirleraras: iletisimi yaygin hale getirmesi,
kiiltiirlerarasi iletisim kavramina acil odaklanma ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir (Alioglu,
2011, s. 47). Odak noktasi, farkli kiiltiirlerden insanlarin iletisim ve etkilesimi olan
kiiltiirleraras1 iletisim olgusu, genellikle iki merkezi kavram olarak “kiiltiir” ve
“iletisim” agisindan agiklanmaktadir (Kim, 2005, s. 555-556). Bagka bir ifadeyle
kiiltiirlerarasi iletisim kavraminin biitiin bir sekilde aciklanabilmesi ve anlasilabilmesi

icin kiiltiir ve iletisim kavramlarinin tanimlanmas1 gerekmektedir (Samovar, Porter ve

McDaniel, 2013, s. 7).

Kiiltiir, glinlimiize kadar gelen siirecte birgok aragtirmaci tarafindan ele alinmig
ve kendisine yliklenen anlamlar agisindan incelendiginde oldukc¢a zengin anlam
diinyasina sahip bir kavramdir (Goker, 2013, s. 97). Kiiltiir kavraminin gegcmedigi
higbir yer, higbir bilim alaninin neredeyse olmadig: ifade edilmekte ve etnoloji, tarih,

antropoloji, edebiyat, sosyoloji, dilbilim gibi bir¢ok bilim dalinin kiiltiirii kendi bakis
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acilarma gore tanimladigr goriilmektedir (Isik, 2012, s. 13). Dolaysiyla kiiltiir
kavrami, onunla ilgilenen bilim dalina gore degisik sekillerde kavramlastiriimaktadir
(Kartar1, 2016, s. 30). Bu nedenle kiiltiir konusunda yapilan arastirmalarin bircogu
kavrami tanimlamanin zorlugunu ve fazla sayida kiiltiir tanimmin varhigini
vurgulamaktadir. Nitekim kavramin tanimlanmasindaki giicliik, mevcut bilgi ve
malzemenin yetersizliginden degil, s6z konusu kavramin kapsaminin genis

olmasindan kaynaklanmaktadir (Sahin, 2012, s. 34).

Etimolojik ag¢idan incelenecek olursa kiiltiir sdzctigii, Latincedeki “cultura”
kelimesinden gelmektedir (Susar, 2005, s. 3; Tabakci, 2008, s. 10; Eroglu, 2015, s.
149; Oyur, 2019, s. 45). Kavram Latince’de; “islemek, yetistirmek, diizenlemek, insa
etmek, ekip bigcmek, iyilestirmek ve egitmek” gibi anlamlar1 igerisinde bulunduran
“colere” fiilinden tiiretilmis (Cakir, 2010, s. 76; Bekiroglu, 2011, s. 11; Eagleton, 2011,
s. 10) ve sonrasinda dilimize Fransizca’dan gecmistir (Isik, 2012, s. 12; Ogiit, 2018, s.
27; Khan, 2020, s. 10). “Cultura” ilk kez Voltaire tarafindan “insan aklinin olusumu,
gelisimi ve gelistirilmesi” anlaminda kullanmigtir (Giiveng, 1994, s. 96). Ancak
kavramin ilk bilimsel ve en yaygin sekilde anilan tanimi antropolog E. B. Tylor
tarafindan 1871 yilinda yapilmistir. Tylor’a gdre “kiiltlir insanin bir toplumun tiyesi
olarak edindigi bilgi, inanglar, sanat, ahlak kurallari, kanunlar, gelenek ve goreneklerle
insanin edindigi her tiirlii beceri ve aligkanliklarini da iceren karmasik bir yapidir”
(Giiveng, 2002, s. 54; Reisinger ve Turner, 2002, s. 297; Fichter, 2004, s. 154;
Macnamara, 2004, s. 323; Turan, 2005, s. 16; Tabakci, 2008, s. 11; Yang, 2010, s. 177,
Aslan, 2013, s. 110; Ogiit, 2018, s. 29; Khan, 2020, s. 10).

Kiiltiir, gegmiste yaygin olarak bir ulus veya bir diinya bolgesi gibi taninabilir
biiylik gruplarin kolektif yasam tecriibelerini kapsayan bir etiket olarak kullanilmistir.
Fakat yillar gectikge kiiltiir anlayisi daha kiiciik gruplarin alt kiiltiirlerini de
kapsayacak sekilde genislemistir (Kim, 2005, s. 556). Nitekim giiniimiizde her kiiltiirel
yapmin icerisinde ¢ok sayida alt kiiltiir ve ozel kiiltiir katmanlarmin oldugu
belirtilmektedir (Hill, 2007, s. 147). Antropologlar kiiltiirii bilgi olusturma, génderme,
depolama ve isleme sistemi olarak gormektedir (Doney, Cannon ve Mullen, 1998, s.
607). Kiiltlir, bir kusaktan O6grenilen, bulundugu kusak igerisinde gelistirilen ve
gelecekteki kusaklar tarafindan da izlenilen ortak deger, ilke, anlayis ve hedefleri
kapsamaktadir (Iguisi, 2009, s. 144). Kiiltiir en genel ifadeyle degerler, kurallar ve

semboller sistemidir. S6z konusu deger, kural ve sembollere gore kisiler olgu ve
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olaylar1 algilar ve hayatlarin sekillendirir (Yagbasan ve Demirbag, 2017, s. 622). Tiirk
Dil Kurumu (TDK) kiiltiirt;

“Tarihsel, toplumsal gelisme siireci icinde yaratilan biitiin maddi ve manevi degerler ile

bunlar1 yaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan, insanin dogal ve toplumsal

cevresine egemenliginin dlciisiinii gdsteren araclarin biitiinii olarak ya da bir topluma

dzgii diisiince ve sanat eserlerinin biitiinii”

seklinde tanimlamaktadir (http-1). Kiiltiir bir toplumun iiyesi olarak insanlarin

sahip olduklari, diisiindiikleri ve yaptiklar1 her seydir (Susar, 2005, s. 3). Giiveng
(2002, s. 14) de bilimsel agidan ele alindiginda kiiltiiriin, insanlarin yaptig1 her seyi
icine alan bir varlik alani olarak tanimlanabilecegini ifade etmektedir ve s6z konusu
varlik alaninin icerisindeki her sey birbirine bagli ve bagimli durumdadir. Insanlar, bu
varlik alanmi egitim yoluyla &grenebilmekte ve iletisim vasitasiyla kurup
siirdiirmektedir. Toplumun 6ziinii ifade eden kiiltiir; yasam tarzi, gecmisten gelen ve
kabul gérmiis kurallar sistemi, biling ve semboller araciligryla aktarilan ayn1 zamanda
kazanilan agik ve gizli davranis kaliplarindan olusmaktadir (Gorkemli, 2019, s. 14).
Kiiltiir, insanlarin yasadiklar1 diinyayla iligski kurma bi¢imidir ve bu davraniglar bir
nesilden digerine aktarilmaktadir (Spinks ve Wells, 1997, s. 287). Avcikurt (2015, s.
150) kiiltiirii, kusaklar boyunca toplumun edindigi yasam bilgisinin birikmesiyle
olusan ve ayn1 zamanda bu yasantinin devamliligina yardimci olan bir {iriin olarak
tanimlamaktadir. Kiiltiir; hem anit, yemek, toren, giyim, davranis gibi gdzlemlenebilir
Ogeleri hem de iletisim tarzi, din, yurtseverlik, felsefe, sorun ¢ézme, tarih gibi
gbzlemlenemez 6gelerin toplamini ifade etmektedir (Cakir, 2008, s. 203). Aksoy’a
(2012, s. 298) gore de kiiltiir genel olarak maddi ve manevi kiiltiir boyutlarindan
olusmaktadir. Maddi kiiltiir, insan elinin degdigi somut olan her sey olarak ifade
edilmektedir (Dikecligil, 2020, s. 117). Ancak kiiltiir kavrami ile isaret edilen
genellikle manevi kiiltlir olmaktadir. Manevi kiiltiir, bir toplulugu, halki ya da milleti
diger toplum, halk ya da milletten ayiran gelenek, gorenekler, kolektif davranislar,
toplumsal kurallar, deger yargilar1 ve zihniyettir. Bu anlamda kiiltiirlerarasi iletisimin

konusunu da daha ¢ok manevi kiiltiir olusturmaktadir.

Kiiltiirlerarasi iletisim kavraminin ayrilmaz bir diger 6nemli kavrami insanligin
varolusundan bu yana vazgecilmez bir olgu olan iletisimdir. iletisim giiniimiizde her
zamankinden ¢ok daha 6nemlidir. Ciinkii en bliylik gii¢c kaynag: olarak ifade edilen

bilginin aktarimindaki temel arag iletisimdir (Oyur, 2019, s. 62-63). iki farkli kisinin
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bulundugu her ortamda iletisime ihtiya¢ duyulmaktadir (Altundag, 2012, s. 16).
Iletisim kisileraras1 duygu ve diisiince aligverisine dayanan kiiltiirel bir siiregtir
(Tayfun, 2014, s. 5). Kartarr’ya (2016, s. 40) gore kiiltiirleraras: iletisimin
aciklanabilmesi i¢in iletisimin yalnizca bir eylem degil, ¢ok boyutlu bir siire¢ oldugu
belirtilmelidir. Ayrica iletisimde siirecin hem karmasikligi hem de istemli ve istemsiz
olarak gerceklesebilmesi kavramin agiklanmasimi zorlastirmaktadir. Insanoglunun var
oldugu giinden itibaren ihtiyacimi hissettigi iletisim, en genel anlamiyla iki sistem
arasindaki bilgi aligverisi seklinde tanimlanir (Dokmen, 2018, s. 37). Bilginin
iretilmesi, aktarilmast ve anlamlandirilmasini saglayan iletisim, insanligin
baslangiciyla baslayan ve insanlar tarafindan gelistirilen dinamik bir siirectir (Yalgin
ve Sengiil, 2007, s. 749). lletisim, insanlarm kolektif olarak toplumsal gercekligi
yaratip diizenledikleri siire ile ilgili olmakta (Ozdemir, 2011, s. 29) ve gonderen ile
alici arasinda c¢esitli kanallar araciligiyla gerceklesmektedir (Susar, 2005, s. 15).
Insanlar yasamini iletisim kurarak siirdiirmekte ve insanin kendisini sosyal bir varlik

olarak ifade etmesi i¢in iletisim zorunludur (Tutar ve Yilmaz, 2008, s. 15).

[letisim kavrammin kdkeni Latince “communis” sdzciigiinden tiiretilmistir ve
Bat1 dillerinin ¢ogunda “communication” karsilig1 olarak kullanilmaktadir (Misirls,
2013, s. 1; Kaya, 2014, s. 3). Iletisim kavramimin ¢ok degisik anlamlarda kullanildig1
ifade edilmektedir. Yazili kaynaklarin taranmasi yoluyla yapilan bir ¢alismada iletisim
kavraminin 4560 kullanimi derlenmis ve bu kullanimlardan 15 anlamin
cikarilabilecegi belirlenmistir. Bunlar, “diislincenin degis tokusu, anlama-anlatabilme,
etkilesim, benlikle ilgili belirsizligin azaltilmasi, aktarim siireci, degigsme siireci,
baglantilarin kurulma siireci, paylagim siireci, arag-usul-teknikler, bellegin uyarilmasi,
yanit verme, uyaran, etkileme, ge¢is siireci, giic kaynagi olarak kullanilan mekanizma”
seklindedir (Zillioglu, 2014, s. 22-23). Tiirk Dil Kurumu (2020) ise iletisimi, “duygu,
diisiince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla bagkalarina aktarilmasi,

bildirisim, haberlesme, komiinikasyon™ seklinde tanimlamaktadir.

Cok kiiltiirlii ortamlarda bulunmay1 gerekli kilan nedenler ne olursa olsun,
kisilerin karsisina bir iletisim kurma ve gelistirme problemi c¢ikmaktadir. Iletisim
tarzlar, kiiltiire gore sekillenen ve fazlasiyla degisim gosteren bir olgudur (Susar,
2005, s. 1). Toplumlar, kendi toplumlarinin i¢inden baktiklar1 ve kendi kiiltiirlerine
gore diger toplumlart anlamaya calistiklar i¢in farkli kiiltiirden insan ya da gruplari

anlamakta zorlanmakta veya yanlis anlayabilmektedir. Nitekim iletisim, toplumlarin
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kendi kiiltiirlerini diger toplumlara anlatabilmesi, diger toplumlarla kaynasabilmesi ve
baris icinde yasamasi i¢in en dogru arag¢ olarak ifade edilmektedir (Mora, 2011).
Ayrica kiiresellesen diinyada kiiltiirleraras: iletisimin gerekliligi, anlaml iletigim
saglamak ve kaliteli bir yagam siirdiirmek amactyla vurgulanmaktadir (Chaisrakeo ve
Speece, 2004, s. 269). Bu baglamda giiniimiizde kiiltlir ve iletisim arasindaki iligki
tizerinde daha ¢ok durulmakta ve bu konuda yapilan caligmalarin sayis1 da giderek

artmaktadir.

Kiiltiirlerarasi iletisim becerilerinin sadece bir deger degil, gereklilik oldugu
bir ¢cagda yasanildigr diisiintildiiglinde (Samovar, Porter ve McDaniel, 2013, s. 4)
kiiltiirlerarasi iletisim siireci bilgi, beceri gerektiren ve dikkat edilmesi gereken bir¢ok
boyutu da igerisinde barindirmaktadir (Gorkemli, 2019, s. 10). Cilinki farkh
kiiltiirlerden birey, grup ya da toplumlar arasi iligkiler, bazen hi¢ baglamadan sadece
iletisim hatalar1 nedeniyle kesintiye ugrayabilmektedir (Susar, 2005, s. 1). S6z konusu
iletisim hatalarin1 veya sorunlarint ¢ézme ve ortadan kaldirma noktasinda yine
kiiltiirlerarasi iletisim ortaya ¢ikmaktadir (Aksoy, 2012, s. 298). Kiiltiirlerarasi iletisim
bilgisi ve bunu etkili bir sekilde kullanma yetenegi, kiiltiirel farkliliklar1 gidermeye,
sorunlari hafifletmeye ve daha uyumlu, tiretken iligkiler kurmaya yardimci olmaktadir
(Samovar, Porter ve McDaniel, 2013, s. 8). Yukarida ana hatlartyla agiklanmaya
caligilan kiiltiir ve iletisim kavramlariyla dogrudan iliskili olan “kiiltiirlerarasi
iletisim”, farkli kiiltiirlerden insanlar arasindaki etkilesim ve anlam aktarmalari,
yabanci kiiltiirlerden gelen kisilerin algilanmasi, aciklanmasi1 ve farkliliklarinin
gozetilmesi gibi konular1 arastiran disiplinler arasi bir bilim dalidir (Kartari, 2016, s.

50).

Kiiltiirleraras1 iletisime ait problemlerin ¢oziilmesi ve s6z konusu iletisim
siirecinin basar1 ile yiiriitiilmesi, iletisim ve kiiltiir arasindaki iliskinin agikliga
kavusturulmasina baglidir. Bu anlamda kavramlarin arasindaki iligki incelendiginde;
kiiltiiriin iletisim yoluyla 6grenildigi, paylasildig1 ve yine iletisim yoluyla kusaklara ve
farkl kiiltiirlere aktarildigi goriilmektedir (Gorkemli, 2019, s. 15). Baska bir ifadeyle
iletisim sayesinde kisiler yasadiklar1 toplumun kiiltiiriinii hem olusturmakta hem de
degistirebilmektedir. Dolayisiyla kiiltiir ve iletisim arasindaki iliski kag¢inilmaz
olmaktadir (Bozkaya ve Aydin, 2011, s. 31). Ayrica iletisim kiiltiirii yeniden {iretmekte
ve gliclendirmektedir. Kiiltiir ise, iletisimi slizgecten gecirmekte ve dinamik, canli bir

dongii icerisinde yonetmektedir. (Alioglu, 2011, s. 50). Oguz’a (2002, s. 26) gore
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kiiltiir, iletisim siirecini etkileyen bir unsur ve Ogrenilip paylasilan bir koddur.
Ogrenme ve paylasma ise iletisimi gerektirmektedir. Bu nedenle iletisim ve kiiltiir
birbirinden ayrilamaz 6gelerdir. Nitekim alanin kurucusu “Edward T. Hall”a gore
kiiltiir iletisim, iletisim de kiiltiirdiir (Kartar1, 2016, s. 30). Susar (2005, s. 15) kisilerin
icerisinde bulundugu ve sosyallestigi kiiltiiriin, onun nasil iletisim kuracagini da
belirledigini ifade etmektedir. Ancak kiiltlir yalniz bilgi aligverisinde degil, bilgilerin
toplanmasi, depolanmasi, ¢ogaltilmasi1 ve aktarilmasinda da iletisimin belirleyicisi

olabilir (Fujio, 2004, s. 331).

Kiiltiirlerarasi iletisim kavrami ve gelisimi, akademik arastirma alanlar1 olarak
1950 ve 1960'larin basinda arastirilmaya baslanmistir (Kim, 2005, s. 554). Oksaar’a
(2008) gore kiiltiirleraras iletisim, arastirma konusu olarak oldukca yeni bir alan
sayilmaktadir. Kiiltiirleraras: iletisim alaninda Onciil ¢alisma, antropolog Ruth
Benedict’in 1943 yilindan baslayarak “ABD Enformasyon Dairesi” i¢in yuriittiigi,
yabanci bir kiiltliriin iletisim davraniglarini anlamaya iligkin ¢alismasidir. Ancak
alanin kurucusu “Kiiltiirlerarasi iletisim” kavramini ilk kullanan Edward T. Hall olarak
kabul edilmektedir. Edward T. Hall kiiltiirleraras iletisim terimini ilk kez 1959 yilinda
The Silent Language (Sessiz Dil) adl1 yapitinda kullanmistir (Kartari, 2016, s. 65-66).
En kisa ve kapsayici ifadeyle kiiltiirlerarasi iletisim, farkli kiiltiirlerden gelen veya
farkli kiiltiirel altyapiya sahip birey, grup ya da toplumlar arasinda ger¢eklesen iletisim
stirecidir (Neuliep ve Ryan, 1998; Baldwin ve Hunt, 2002; Groff, 2002, s. 702;
Arasaratnam ve Doerfel, 2005, s. 138; Susar, 2005, s. 15; Peltokorpi, 2010, s. 177;
Balaban-Sali ve Mehmed, 2014, s. 11; Giimiis ve Giines, 2019, s. 186). Kiiresellesme
ve uluslararasilagmanin kaginilmaz bir sonucu olan kiiltlirleraras: iletisim, “farkli
kiiltiirlere ait kisiler arasinda, anlamin yaratilmasini, paylagimini ve miizakeresini
kapsayan her tiirlii iletisim” seklinde ifade edilmektedir (Mora, 2011). Kiiltiirlerarasi
iletisim, farkli kiiltiirlerden gelen insanlarin etkilesimi, mesajlari1 gondermesi ve anlam
yaratmasiyla ilgili bir durumdur (Avcikurt, 2015, s. 150). Peltokorpi (2010, s. 177)
kiiltiirlerarasi iletisimi, farkli ulusal kiiltiirlere sahip insanlar arasinda so6zlii ve sozlii
olmayan kanallar aracilifiyla semboller iiretmek, iletmek ve yorumlamak olarak
tanimlamaktadir. Kiiltlirleraras iletisim, farkli kiiltlirlere ait kisilerin karsilagmalar

sonucu ortaya cikan etkilesimden dogmaktadir (Onlii ve Saran, 2019, s. 15).
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2.1.1.1. Kiiltiirlerarasi iletisimi Etkileyen Faktorler

Farkli kiiltlirlerin bir araya gelmesi ve kaynasmasinin kaginilmaz oldugu
2000’11 yillarda farkli kiiltiirlerden birey, grup ve toplumlarin anlasmalarinin ve dogru
iletisim kurmalar1 bir zorunluluk haline gelmistir (Susar, 2005, s. 1). Ancak iletisimin
farkli kiiltiirel baglamdan gelen bireyler arasinda gerceklestigi disiiniildiigiinde
anlamin, sozli ve sozlii olmayan metotlarla iletilmesiyle ilgili baz1 potansiyel engeller
bulunmaktadir (Oyur, 2019, s. 83). Baska bir ifadeyle kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde
etkili olan ya da bu siireci belirli diizeyde sekillendiren faktorler, ayn1 zamanda
kosullara gore bireylerin karsisina engel, zorluk veya bariyerler olarak da ¢ikabilmekte
ve iletisim siirecine zarar vermektedir (Bekiroglu, 2011, s. 22). Bu nedenle
kiiltiirleraras: iletisim siireglerinde basarili olabilmek i¢in engelleyici faktorlerin iyi
saptanmasi ve onlarin iletisim siirecindeki etkilerinin en aza indirilmesi gerekmektedir

(Oguz, 2002, s. 26).

Kiiltiirlerarasi iletisimi etkileyen faktorler Kartar1’ ya (2016, s. 227-254) gore
degerler ve normlar, toplumsal senaryolar ve roller, etnomerkezcilik, belirsizlik ve
kaygi, kalip diistinceler ve onyargilar seklinde siniflandirilmaktadir. Jayaswal (2009,
s. 12) da kiiltiirleraras: iletisimin basarisini engelleyen alti engel oldugunu ifade
etmektedir. Bunlar; etnosentrizm, kalip diisiinceler ve Onyargi, farklilik yerine
benzerlik varsayimi, kaygi, sozsiiz yanlis anlamalar ve dil olmaktadir. Nitekim
alanyazin incelendiginde de kiiltiirleraras: iletisimi etkileyen en onemli faktorler;
degerler ve normlar, kalip diisiince ve onyargilar, etnosentrizm, belirsizlik ve kaygi,
benzerlik varsayimi, dil ve sozsiiz iletisimde yanlis anlagilmalar seklinde
siralanmaktadir (Rodgers ve McGovern, 2002, s. 611; Bennett ve Bennett, 2004, s.
153; Xu, 2013, s. 380; Avcikurt, 2015, s. 163; Kartari, 2016; Hinner, 2017, s. 886; Ilie,
2019, s. 258).

Farkli kiiltiirlerden kisilerin iletisiminde etkili olan faktorleri tanimlamak hem
bireysel ve kurumsal hem de ulusal ve uluslararasi algilarin dogru bir sekilde
yonetilmesinde ve dolayisiyla iletisim kaynakli hatalarinin  Oniine gegilmesi
noktasinda onemlidir. Ciinkii kiiltlirleraras: iletisimde amag, kisileri etnomerkezci
bakis ac¢isindan kurtararak kalip diisiince ve on yargilarii yikmak ve diinya ile
biitiinlesmeyi saglamaktir (Okmeydan, 2019, s. 103). Ayrica kiiresellesen diinyada
kiiltiirlerarasi iletisimin kalitesini yiikseltmek i¢in ne tiir engellerle karsilagilacagini

bilmek ve bu engelleri tanimlamak gerekir (Novinger, 2001, s. 23). Bu baglamda
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calisgmanin bu boliimiinde kiiltlirleraras: iletisimi etkileyen faktorler; degerler ve
normlar, kalip diisiinceler ve Onyargilar, belirsizlik ve kaygi, etnosentrizm, dil
farkliliklar1, benzerlik varsayimi ve sozsiiz iletisimde yanlis anlamalar seklinde detayli

olarak agiklanmaktadir.

2.1.1.1.1. Degerler ve Normlar

Farkl: kiiltlirlerde incelemeler yapan antropologlar, kiiltiirel yapinin kisiligin
olusmasinda onemli bir rolii oldugunu vurgulamaktadir. Bireylerin kisiliklerini
belirleyen, goriiniir hale getiren degiskenler arasinda da bireyin benimsedigi deger
yargilar1 ve sahip oldugu inang sistemi yer almaktadir (Silah, 2005, s. 262). Degerler
ve normlar, manevi kiiltiir 6gelerindendir (Bahar, 2008, s. 62; Erkal, 2016, s. 154).
Susar’a (2005, s. 7) gore bu 6geler, kiiltiir 6geleri icerisinde kiiltiirlerarasi benzerligi
veya farklilig1 ortaya ¢ikaran iki 6nemli unsur olmaktadir. Ayrica kiiltiir birgok kez
toplumda bulunan normlar ve degerlerin toplami olarak diisiiniilmiis ve ifade
edilmigtir.  Ciinkii bir toplumun kiiltlirii genis Olgiide degerler ve normlardan
olusmaktadir (Kose, Tetik ve Ercan, 2001, s. 225). Bireylerin toplumsal a¢idan kabul
gormesi lizerinde ciddi bir etkiye sahip olan normlar, ahlakta bir temeli olan ve
insanlarin nasil diigiiniip davranmasi gerektigini ifade eden kilavuzlardir (Gudykunst,
2004, s. 43). Normlar, bireylerin kabul etmesi ve uymasi beklenilen degerlerden,
fikirlerden, davranis kaliplarindan ve sosyal kurallardan olugmaktadir. Ayrica digerleri
tarafindan uygulanan yaptirimlarla siirdiiriilmekte ve yine digerleri ile paylasiliyor
olmasindan ileri gelmektedir (Tabak, 2017, s. 140). Kartari’ya (2016, s. 229) gore
normlar; Orfler, adetler ve sosyal aligkanliklar seklinde ii¢ grupta toplanmakta ve
toplumdaki yayginlik durumuna, igerdikleri yasam alanlarina, yaptirim giiglerine ve
Oomiirlerine gore farkli isimlendirilmektedir. Bunlar en kisa siireli etkili olan ve en az
yaptirim giicli olanlardan en gii¢lii yaptirimla toplumun biitiiniinii kapsayan normlara
dogru; “aliskanlik, moda, adet, gdrenek, gelenek, oOrf ve yasa” seklinde
siralanmaktadir. Alioglu’na (2011, s. 51) gore her toplumun kati iletisim normlar1 veya
bir tiir iletisim trafik diizeni vardir ve insan davraniglarinin tamami toplum tarafindan

normlarla kontrol edilmektedir.

19



Degerler ise, bireylerin diislince, tutum ve davranislarinda neyin dogru, neyin
yanlis, neyi iyl neyin kotii oldugunu gosteren standartlar, olgiitler veya fikirlerdir
(Kose, Tetik ve Ercan, 2001, s. 225). Diger bir ifadeyle degerler bize iyi, kotii, giizel,
cirkin, ahlaki, ahlak dis1 veya arzu edilen ve edilemeyen durumlar hakkinda standartlar
sunmaktadir. Bu anlamda bir toplumdaki 6diil ve cezanin temelini de degerler
olusturmaktadir (Bozkurt, 2017, s. 93-94). Degerler, davraniglar1 etkileyen
faktorlerdendir ve bir deger, belli bir davranis seklinin ya da yasam amacinin bir
digerinden daha iistiin oldugu yoniindeki oldukea istikrarli ve derin inangtir (Bilgin,
2003, s. 82). Kisilerin neleri dénemli gordiiklerini belirten degerler (Avcikurt, 2015, s.
152), bireyler tarafindan ortak refahin korunmasina katki sagladigi icin dikkate
alinmaktadir (Fichter, 2004). Toplumun geneli tarafindan kabul edilmeleri nedeniyle
degerler, davranislarda benzesmeye ve dolayisiyla kaliplasmaya neden olurlar (Giiney,
2014, s. 32). Sisman’a (2014, s. 4) gore de degerler, ¢ogu kisi {istiinde uzlastig i¢in
paylasilir niteliktedir. Ancak aym1 zamanda soyut ogeler oldugu icin disaridan
gbozlenmesi zordur. Bu nedenle degerlerin disaridan ancak davraniglar iginde

sezilebildigi ifade edilmektedir.

Degerler ve normlar belirli yonlerden farklilik gostermektedir. Degerler soyut
ve genel kavramlardan olusurken, normlar ise belirgin ve yol gosterici olmaktadir.
Normlar etkilemesi agisindan toplumun sahip oldugu degerler olduk¢a 6nem tasir
(Ogiit, 2018, s. 38). Frese (2015, s. 1328-1329) degerler ve normlarin arasinda ig-dis
bir farklilasma oldugunu belirtmektedir. Degerler kisinin ic¢indedir, fakat normlar
kisinin disinda algilanir. Baska bir ifadeyle degerler kisinin kendisi i¢in dnemli olan
her seyi tanimlarken; normlar ise toplum tarafindan dayatilir. Kisi normlara uyarken,
degerlerini yasamaktadir. Kose, Tetik ve Ercan’a (2001, s. 225) gore kiiltiirel normlar,
kiiltiirel degerlere dayanir ve degerler de neyin dogru neyin yanlis oldugunu
belirleyerek, davranislar1 yonetir. Degerler neyin 6nemli ve saygin olduguna dair
inanglar ve dolayisiyla soyut kavramlari ifade ederken, normlar bu degerleri
destekleyen ve gosteren davraniglar, kurallar ve tutumlardir. Bu anlamda degerlerin
normlar aracilifiyla ifade edildigi ve ortaya ¢iktig1 sdylenebilir (Teilanyo, 2015, s. 66-
67). Basgka bir ifadeyle degerlerin toplumda yerlesip yayginlasmasinda normlar énemli

rol oynamaktadir (Bahar, 2008, s. 68).

Kiiltiir paylasilan degerler, inanglar ve normlar gibi birgok unsuru igerisinde

barindirarak, insanlart belirli gruplara ayirmayi saglar (Li ve Cai, 2012, s. 475).
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Toplumlar, birey, kurum ve bunlar arasindaki iligkilerden olusmakta ve icindeki
bulunduklar1 cografi kosullar, yasadiklari tarihi evreler ve yOnetim sekilleri
toplumlarin i¢ isleyislerini belirleyen ilke ve kurallari meydana getirmektedir. Bu
nedenle toplumlarin 6nem verdigi alanlar, dogru buldugu davraniglar ve bunlarin
kurallar1 da birbirinden farklilagsmaktadir. Normlar ve degerler kisilerin icinde
bulunduklar kiiltiire gore nasil davranmasi gerektigini belirlemektedir (Kartari, 2016,
s. 227). Nitekim Fichter’a (2004, s. 169) gore de yabanci iilkelerdeki davranig
orlintililerinin anlasilmasinin bir nedeni de genellikle o iilkenin kiiltiirel degerlerinin
bilinmemesinden kaynaklanmaktadir. Bu durum farkl kiiltiirel alt yapiya sahip
kisilerin iletisimini karmasik, zor ve problemlerin s6z konusu oldugu bir siirece
doniistiirebilmektedir. Ayrica kisilerin farkl kiiltiirden insanlarin davraniglarini kendi
toplumsal degerleri, kiiltiirel normlar1 ¢er¢evesinde algilamasi ve degerlendirmesi de
kiiltiirlerarasi iletisim sorunlarina sebep olmaktadir (Bozkaya ve Aydin, 2011, s. 31).
Avcikurt (2015, s. 151) da benzer sekilde toplumsal degerler ve normlarla ilgili yapilan
bir hatanin ya da olaylara bakis agilarindaki farkliliklarin, iletisim catigsmalarina ve
onyargilarin olugsmasina zemin hazirladigim1 belirtmektedir. Dolayistyla farkli
kiiltiirler ile iletisim kurarken ve etkilesimde bulunurken o kiiltiirdeki norm ve
degerlerin taninmasi, neminin bilinmesi ve dogru bir sekilde algilayip yorumlanmasi,
ortaya cikabilecek kiiltiirel problem ve yanlis anlasilmalarin Oniine gegmekte ve

kiiltiirlerarasi iletisimin basarili sekilde siirdiiriilmesini saglamaktadir.

2.1.1.1.2. Kahp Diisiinceler ve Onyargilar

Saglikli ve etkin kiiltiirlerarasi iletisimin en 6nemli engellerinden biri de kalip
diisiinceler ve onyargilardir. Ciinkii kisilerin kendilerine uzak kiiltiirler ve o kiiltiiriin
fertlerine yonelik, heniiz o kisilerle karsilasmadan 6nce edinilmis diisiince ve yargilari
iletisim siirecinde etkilidir (Kartar1, 2016, s. 243). Insanlar da siklikla diger toplumlar:
anlamaya ¢alisirken kalip diisiincelerden (sterotiplerden) yararlanmakta ve bu sekilde
digerleri ile ilgili degerlendirme veya nitelendirmede bulunmaktadir (Gékday1, 2017,
s. 60). Kalip diisiinceler, belli bir kiiltiire yonelik olarak kaynaginin diger bir ifadeyle
gecmisinin nereye dayandigi net bir sekilde bilinmeyen genellemeler ve basmakalip
diisiincelerdir. (Bakan ve Candz, 2017, s. 92). Kisi zihnindeki bu genellemelere

dayanarak kars1 gruptaki insanlar1 yargilamaktadir. S6z konusu bu diisiinceler
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insanlar1 birtakim gruplara ayirir ve birtakim 6zelliklerin bu grubun tiimiinde var
oldugunu kabul eder (Gorkemli, 2019, s. 18). Bu anlamda giiniimiizde cinsiyet, yas,
meslek gruplar, azinliklar ve milliyetler ile ilgili kalip disiincelere siklikla

rastlanmaktadir (Bilgin, 2003, s. 383).

Kalip diisiincelerin olusma bi¢imi, kismen kiiltiireldir ve genellikle yanlig
iceriklere dayandiklarindan olumsuzluk igerirler (Tutkun ve Kog, 2008, s. 261). Kalip
diistinceler psikanalistlere gore endiseyi azaltmaya iliskin savunma mekanizmalari,
antropologlara gore sosyal 6grenmenin tortulari, sosyal psikologlara gore de sosyal
ortamlarda daha az psikolojik ¢aba karsiliginda yasamay1 saglayan zihinsel siireclerdir
(Oguz, 2002, s. 27). Kalip diisiince diger bir ifadeyle stereotip olarak da ifade edilen
kavram, etimolojik olarak; stereos (kati) ve typos (nitelik, tip) kelimelerinden
olusmaktadir. Kavram ilk kez “kafamizdaki imalara” isaret etmek {lizere Lippmann
tarafindan 1922’de ortaya atilmistir (Bilgin, 2003, s. 383). Kalip diisiince, bir grubun
neredeyse tiim fertlerine ayni karakteristik Ozellikleri atfederek genellestirme
yapmaktir (Aronson, Wilson ve Akert, 2012, s. 750). Diger bir ifadeyle kalip
diisiinceler, bir kiiltiir veya grup igerisindeki tiim kisilerin sanki ayni ozellikleri
tastyormus gibi davranildiginda ortaya ¢ikar ve hem olumlu hem de olumsuz olabilir
(Ogiit, 2018, s. 131). Ibroscheva ve Ramaprasad’a (2008) gore kalip diisiince, bir gruba
ait olma ve biitiinlesme duygusunu katki saglarken zihinsel kisa yollar olarak diger
toplum veya kiiltiirlerle iletisimi zorlagtirmakta ve hatta engel olmaktadir. Ayrica
yargisal yanliglik, toplumsal esitsizlik ve gruplar arasi catigma tehlikesini de ortaya
cikararak (Quadflieg ve Macrae, 2011, s. 215) farkli toplumsal grup iiyelerine yonelik
ayrimciliga sebep olabilmektedir (Avcikurt, 2015).

Kiiltiirlerarasi iletisimi olumsuz yonde etkileyen bir diger olgu olan dnyargi,
oteki sahis ve gruplara karst hosgoriilii olamayan, haksiz ve ayirimci tutumlar: ifade
etmektedir. Onyargilarin dogmatik kanaatleri igermelerinden dolay1 degistirilmesi
oldukea giictiir (Giirses, 2005, s. 155). Kavram, esneklik, dogmatizm ve dar goriisliilitk
ile karakterize edilen inanglar, fikirleri ve tutumlar ifade etmektedir (Murji, 2003, s.
227). Latince “praejudicium” kelimesinden tiireyen dnyargi kavrama, bir kisi veya sey
hakkinda fiili deneyimden once ya da fiili deneyime dayanmayan olumlu veya
olumsuz duygular ifade etmektedir. Ancak Onyargi, bir gruba dahil kisiye karsi,
sadece o grupta bulundugu ve bu gruba yakistirilan sakincali nitelikler tagimasi

nedeniyle takinilan itici ya da diismanca tutum seklinde de agiklanabilmektedir
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(Allport, 2016, s. 34-35). Tiirk Dil Kurumu 6nyargiy1: “Bir kimse veya bir seyle ilgili
olarak belirli sart, olay ve goriintiilere dayanarak dnceden edinilmis olumlu veya
olumsuz yargi, pesin yargi, hiikkiim ya da fikir” olarak tanimlamaktadir. Aronson,
Wilson ve Akert’e (2012, s. 750) gore de dnyargt, ayirt edilebilir bir gruptaki insanlara
kars1, yalnizca bir gruba iiye olmalarina dayanarak diismanca ya da olumsuz bir tavir
besleme ile ilgili bir tutum olmaktadir. Stone’a (2016, s. 48-49) gore 6nyargi bireylerin
genellikle farkina varmadan belirledikleri ve tiim konular ile ilgili olarak nasil
diistinecegini diizenleyen arka plandaki inang ya da varsayimdir. Bilgin’e (2003, s.
281) gore Onyargt belirli bir grubun iiyelerine, sadece s6z konusu gruba ait olmalari
sebebiyle gosterilen olumsuz tutumlardir. Bu olumsuz tutum her tiirlii gergek kanittan
yoksun sekilde ve pesinen {liretilmektedir. Ayrica bu tutumlar kisiden ¢ok gruba
yonelik olmaktadir. Bu nedenle 6nyargilarin ayrimcilik ve nefret gibi ¢cok ciddi etkileri

s0z konusu olmaktadir (Oguz, 2002, s. 27).

Kalip diistince ve 6n yargt kavramlar1 yakin siiregleri isaret ettikleri halde hem
islevleri hem de tanimlar1 agisindan farklilik géstermektedir. Kalip diisiince, bir grup
ile ilgili sabit, zihinsel bir imaj seklinde ifade edilirken Onyargi ise, varsayilan 1k,
etnik koken, cinsiyet ve benzerinden bir tema alinarak bir kisi veya grubun olumsuz
karakteristiklere sabit oldugu veya yetersiz oldugu hakkindaki inang olarak ifade edilir
(Tutkun ve Kog, 2008, s. 26). Kalip diisiinceler olumlu veya olumsuz 6zelliklerin
atfedildigi kiiltlirin ‘nasil’ nitelendirildigine yonelik biligsel bir sema olustururken,
onyargilar s6z konusu kiiltiire yonelik “nasil hissedilip davranilmasi” gerektigi ile
ilgilidir. Bu dogrultuda tutumun biligsel boyutunu kalip diisiince, duygusal ve
davranigsal boyutunu ise dnyargi olusturmaktadir (Okmeydan, 2019, s. 105). Kalip
diistinceler olumlu ve olumsuz olabilirken; 6nyargi, belirli bir gruba, soya, dine veya
cinsel egilime kars1 bir siiphe ya da nefrete kadar ulasabilen olumsuz bir olgu
olmaktadir (Oguz, 2002, s. 28). Ayrica Onyargiyr ortaya c¢ikaran olumsuz
degerlendirmeler genellikle kalip diislincelerdir, yani baska bir ifadeyle dnyargilarin
temelinde kalip diisiinceler yer almaktadir (Okmeydan, 2019, s. 105). Bilgin’e (2003,
s. 384) gore de kalip disiinceler, Onyargilart besleyen, koruyan Onemli bir
mekanizmadir ve baz1 durumlarda 6nyargilarin gelismesine sebep olup ayrimciliga

zemin hazirlamaktadir.

Kiiltiirleraras1 karsilagsmalarin artmasiyla beraber, farkli kiiltiirlere iliskin

olumsuz kalip diisence ve dnyargilar; iletisimin Oniinde ciddi bariyerler olusturmaya
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baslamistir (Giirses, 2005, s. 155). Ciinkii s6z konusu yargilara sahip olma durumu,
iletisimin kalitesini zedelemesi ve ayrimcilia yol agmasi sebebiyle kiiltiirlerarasi
iletisime zarar verebilmekte (Isik, 2012, s. 162) ve gruplar arasinda gerginlik
olusmasina neden olmaktadir (Bakan ve Candz, 2017, s. 93). Bu konuda yapilan
aragtirmalar da kalip diisince ve Onyargilarin insanlarin  davraniglarim

etkileyebilecegini gdstermektedir (Wheeler ve Petty, 2001, s. 797).

Farkl1 ulusal kiiltiirler veya ayni kiiltiir i¢indeki alt-kiiltiirler arasinda bulunan
Oonyargilar1 ortadan kaldirmak ve kisilere kiiltiirleraras1 iletisim becerileri
kazandirmak, kiiltiirlerarasi iletisim ¢alismalariin temel hedefidir (Ozdemir, 2011, s.
30). Ayrica kiiltiirleraras: iletisim siirecinin 6ncelikli hedeflerinden biri de kalip
diislince ve Onyargilart miimkiin oldugunca azaltarak kiiltiirlerin birbirini herhangi bir
dirence ya da engele maruz kalmadan tanimasini saglamaktir (Okmeydan, 2019, s.
105). Ancak taraflarin birbirleri hakkinda 6n bilgiye sahip olmadig: hicbir iletisim
siireci gergeklesmemekte ve herkes kafasinda 6nceden olusturdugu kalip diisiincelerle
iletisimde bulunmaktadir (Kartari, 2016, s. 244). Ayrica kisilerin bir grup veya millet
hakkinda bilgisi ne kadar azsa bagkalarnin fikirlerini kolay kabul etme ihtimali o
derece artmaktadir ve kisiler bu durumlarda bir iki 6zellikten ibaret bir tiplestirmeye
ya da kaliplagtirmaya yonelmektedir (Kagitcibas1 ve Cemalcilar, 2016, s. 147). Bu
anlamda kiiltlirlerarasi iletisim becerisini gelistirmek ve iletisimi giiclendirmek icin
once kisiler kendi kiiltiirlerini tanimal1 ve farkli olan1 yani diger kiiltiirleri bilingalt1 bir
egitimle olumsuz olarak yorumlamaktan vazge¢ilmelidir. Bilgisizligin yerini egitim
almalidir ki boylelikle bilgi sayesinde nesnel olunur ve farkli olana otomatik 6nyargida
bulunma durumu terkedilir. Dolayisiyla bilgi ve egitim sayesinde dnyargisiz bir bakis
acis1 saglanabilir ve hedef kiiltlirtin 6zellikleri daha iyi anlasilip, kabul edilebilir

(Alioglu, 2011, s. 58).

2.1.1.1.3. Belirsizlik ve Kaygi

Yeni bir kiiltiirle karsilasma ve bilinmezlikler, insanlarla iletisim kurma
noktasinda ciddi kaygilar yaratabilmekte ve farkli kiiltiirlerden gelen insanlarla
iletisim kurmak baz1 kisiler i¢in endise verici olabilmektedir. Kiiltiirleraras: iletigim
kaygisi olarak da ifade edilen bu durum kiiltiirlerarasi iletisime engel olusturmaktadir

(Gorkemli, 2019, s. 19). Kiiltiirlerarasi iletisim kaygisi, kisilerin farkli kiiltiirlerden
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insanlarla etkilesimde bulunma ve iletisim kurma durumu ya da ihtimali karsisinda
yasadiklar1 endige ve korku olarak ifade edilmektedir (Neuliep ve McCroskey, 1997a).
S6z konusu kayginin yiiksek oldugu kisiler, farkli kiiltiirlerden insanlarla
karsilagmalarinda kendilerini belirsiz bir durum igerisinde hissetmekte ve bu
belirsizlik durumu onlarin kaygi seviyelerinin daha da artmasina neden olmaktadir
(Bozkaya ve Aydin, 2011, s. 31-32). Ayrica belirsizlik ve kaygi yliksek oldugunda,
kisiler gelen mesajlar1 kendi deger yargilar1 cergevesinde yorumlama egilimine
girmekte ve bu durumda mesajlarin dogru bir sekilde anlasip yorumlanmasi da
zorlagmaktadir (Giimiis ve Glines, 2019, s. 190). Kartar1 (2016, s. 240) farkh
kiiltiirlerden kisilerle iletisimde ve etkilesimde bulunmanin pek ¢ok kisi igin
alisilmigin diginda bir durum oldugunu ifade etmekte ve bu siireci etkileyen oncelikli

faktoriin belirsizlik ve kaygi seklinde kendini gosterdigini belirtmektedir.

Belirsizlik ve kaygi, taninmayan veya yeterince bilgi sahibi olunmayan
kiiltiirlerden kisilerle iletisim ve etkilesim aninda ortaya ¢ikan tepkilerin bilissel ve
duygusal yoOniinii ifade etmektedir (Okmeydan, 2019, s. 107). Baskalarinin
davraniglarin1 tahmin edememe veya aciklayamama olarak tanimlanan belirsizlik,
kaygi ifadesiyle giiclii bir sekilde baglantilidir (Neuliep ve Ryan, 1998). Belirsizlik,
kisinin kendisi ya da kars1 taraf'ile ilgili olarak nasil davranislarin s6z konusu olacagini
tahmin edememesini ifade ederken kaygi ise, ne olabilecegi hakkinda rahatsizlik,
gerginlik ve endise duymay ifade etmektedir. Ayrica kaygi, belirsizlik gibi biligsel
degil, duygusal bir tepkidir (Kartari, 2016, s. 240). Logan, Steel ve Hunt’a (2015, s.
40) gore farkli ve yabanci bir kiiltiirle ilk karsilasma yogun belirsizlik tagidigi i¢in
kaygiy1 tetiklemektedir. Dolayisiyla kiiltiirlerarasi iletisim sirasinda, pek ¢ok birey,
utanma, alay etme veya reddedilme gibi olumsuz degerlendirme tehdidi veya
korkusundan kaynaklandigi diisiiniilen endise ve buna bagli olumsuz duygular

yasayabilmektedir.

Gudykunst ve Nishida’ya (2001, s. 58) gore belirsizlik ile ilgili sahip olunan
maksimum ve minimum diizeyler bulunmaktadir. Maksimum belirsizlik diizeyinde
kisi karsisindaki davraniglar1 tahmin etmek ve aciklamak icgin yeterli bilgiye sahip
olmadigin1 diislinlirken, minimum belirsizlik diizeyinde davraniglar son derece
ongoriilebilir goriilmekte, davraniglart tahmin etme noktasinda ise kisi kendisine
giivenmektedir. Hatta yiiksek diizeyde ongoriilebilirlik ve asir1 giiven iletisimin sikici

olarak nitelendirilmesine de yol agabilir. Bu anlamda belirsizligin, maksimum diizeyin
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iistiinde veya minimum diizeyin altinda olmasi, etkili ve basarili iletisim kurmayi

zorlagtirmaktadir.

Bir ortamu kisi i¢in belirsiz kilan sey, karsilagilan kisi ya da durumun yenilik
ve farkliligidir. S6z konusu ortamlarda kisinin karsisindaki hakkinda bilgisinin
olmamas1 veya eksik olmasi, onun nasil davranisg sergileyecegi, mesaji ne sekilde
algilayacagi ve yorumlayacagi noktasinda belirsizlik hissetmesine ve kaygi duymasina
sebep olur (Bozkaya ve Aydin, 2011, s. 32). Ayrica kisiler ilk defa bulunduklar
ortamlarda normlarin neler oldugundan emin olmadiklarinda da endise
duyabilmektedir (Bozkurt, 2017, s. 102). Oguz’a (2002, s. 26) gore ne bekledigini
bilmemekten dolay1 endiselenmek, sadece bu duygu iizerine odaklanmak ve hatta
iletisime girmemek dogaldir. Ciinkii tiim iligskilerde belli bir dereceye kadar
belirsizligin bulundugu ifade edilmektedir. Ancak farkl kiiltiirlerden kisilerle kurulan
iletisim, yakin iliskiler i¢cerisinde olunan insanlarla kurulan iletisime gore daha biiyiik
bir belirsizlikler barindirmaktadir (Gudykunst ve Nishida, 2001, s. 58). Dolayisiyla
farkli kiiltiirlerden kisilerin bir araya geldigi kiiltlirleraras: iletisim ortamlarinda
belirsizligi azaltmak ve farkli kiiltiirlerden gelebilecek tepki ve davranislarin
ongoriilebilirligini artirmak ve bu sekilde kaygi seviyesini azaltmak gerekmektedir
(Okmeydan, 2019, s. 107). Bu anlamda farkli kiiltiirle iletisim kurma kaygisinin
giderilmesinde kisilerin birbirlerinin kiiltiirleri hakkinda daha ¢ok bilgi sahibi
olmasinin etkili olabilecegi belirtilmistir (Gorkemli, 2019, s. 19).

2.1.1.1.4. Etnosentrizm

Kiiltiirlerarasi iletisimi etkileyen faktorlerden biri de etnosentrizmdir ve bu
tutum farkli kiiltiirel, etnik, dinsel ve bolgesel altyapilara sahip kisiler arasindaki
iletisime engel olabilmektedir (Neuliep ve McCroskey, 1997a). Etnosentrizm, bireyin
dahil oldugu grubu evrenin merkezi olarak gdrmesi ve kendisinden farkli sosyal
gruplari, ait oldugu grubunun bakis acisiyla degerlendirmesini ifade etmektedir.
(Shimp ve Sharma, 1987, s. 280). Bu degerlendirmede kendi normlarini standart olarak
kabul etme egilimi s6z konusu olmaktadir (Kartari, 2016, s. 238). Yahudilerin diinyay1
secilmis 1rk ve digerleri seklinde ikiye ayirmasi, Yunanlilarin, Yunanli olmayanlar

barbarlar olarak isimlendirmesi, Tiirkiye’de bazilarinin Miisliiman olmayan
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yabancilar1 gavurlar olarak nitelendirmesi, tiim Araplarin temizlikten yoksun olarak
goriilmesi etnosentrizme Ornek olarak gosterilebilir (Bozkurt, 2017, s. 104).
Etnosentrik kisiler, i¢cinde bulundugu ve kendini ait hissettigi grubun kiiltiirliinii ve
yagsam tarzini diger insanlarin kiiltiir ve yagsam tarzlarina kiyasla daha tistiin bulma
egilimindedir (Sumner 1906). Dolayisiyla kisiler, kendi dogrularinin herkes i¢in dogru
ve gecerli oldugu fikrinden hareketle s6z konusu dogrular1 tasimayanlarin geri ya da
asag1 olduklari sonucuna ulasabilir (Ogiit, 2018, s. 127). Ayrica farkli gruptan olanlari,
kendi grubunun kiiltiirel deger ve normlarindan hareketle, tarafli olarak
yargilayabilirler (Er, 2005, s. 11). Kisinin kendi kiiltiiriinii biitiin kiiltlirlerden {istiin
tutma anlayisina dayanan etnosentrizm, bu anlamda farkli kiiltiirlerden kisilerin
karsilagmalarinda ve iletisim siire¢lerinde en kolay catisma kaynagini olusturmakta
(Hill, 2007, s. 162) ve kiiltiirleraras1 iletisimin saglikli bir sekilde kurulup
stirdiiriilmesini engellemektedir (Okmeydan, 2019, s.106). Ciinkii kisiler s6z konusu
bu tutumda diger kiiltiirleri, kendi kiiltiiriiniin standartlarin1 g6z dniinde bulundurarak
olumsuz olarak yargiladiginda "bize"e kars1 "onlar" diisiincesi olugur. Dolayisiyla bu
durum diger kiiltiirleri tanimay1 engeller ve reddetmeye neden olabilir (Oguz, 2002, s.

26).

Insanlarin birgogu kendi yasam bigimi ve kiiltiiriinii diinyanin merkezine
koymakta ve tiim iligkilerini bu pencereden degerlendirmektedir (Avcikurt, 2015, s.
163). Baska bir ifadeyle etnosentrik tutumun hemen hemen her insanda bulundugu
belirtilmektedir. (Alioglu, 2011, s. 56; Kartari, 2016, s. 238; Bozkurt, 2017, s. 104).
Ancak etnosentrizmin yukarida ifade edildigi lizere olumsuz etkileri oldugu gibi;
kisileri bir araya toplama ve kopmay1 dnleme, grup baghilig1 ve fedakarligini artirma,
milliyetcilik ve vatanseverlik duygularini olumlu yonde etkileme, grup birligi, sadakati
ve moralini yiikseltme gibi olumlu etkileri de bulunmaktadir (Sokmen ve Tarak¢ioglu,
2010, s. 28). Buradaki temel nokta etnosentrizmin diizeyidir. Ciinkii etnosentrizm
tutumunun ileri diizeyde olmasi, bagska yasam sekillerini reddetme ve haksiz yere
suclama gibi birgcok sorunu beraberinde getirerek kiiltiirleraras1 iletisimi
etkilemektedir (Bozkurt, 2017, s. 104). Bu anlamda higbir kiiltiiriin diger kiiltiirlere
gore Ustlinliigii veya asagiliginin s6z konusu olmadig1 ve her kiiltiirel degerin i¢inde
bulunulan toplumun kosullarina gore degerlendirilmesi gerektigi unutulmamalidir
(Bahar, 2008, s. 65). Ayrica insanlarin davranislarina onlarin kendi kiiltiir

penceresinden bakabilme goriisii de s6z konusu iletisim stlireglerinde gerekli
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olmaktadir. Cilinkii “kiiltiirel gorecelik” olarak ifade edilen bu goriis diger kiiltiirleri
yabanci, garip, Oteki olarak algilamak ve gormekten ziyade onceligi onlar1 anlamaya
vermekte (Avcikurt, 2005, s. 164) ve diger kiiltiirlere kars1 hosgoriili tavri
gerektirmektedir (Eshetu, 2017, s. 25). Bozkurt’a (2017, s. 105) gore de etnosentrizme
karsin kiiltiirel gorecelik, yani her kiiltiirii kendi sartlar1 igerisinde ele almak
gerekmektedir. Nitekim kiiltiirleri iyi ya da koétii, dogru ya da yanhis olarak
yargilayabilmek i¢in belirli standartlar s6z konusu degildir ve dolayistyla her kiiltiir

sadece kendi baglami igerisinde degerlendirilmelidir.

2.1.1.1.5. Dil Farkhliklar:

Kiiltiirleraras: iletisimde toplumsal objeleri ve olaylar1 kavrama noktasinda
kiiltiirel farkliliklar olduk¢a 6nemli olmakta ve farkliliklar genel olarak dil, ulusallik,
etnik yap1 ve gelenekleri kapsayan kiiltiirel yap1 olarak tanimlanmaktadir (Hill, 2007,
s. 147). Bu yap1 igerisinde Oteki olanla iletisim kurmak, kiiltlirlerarasi iletisimin en
temel sorunlar1 arasinda yer alir (Alioglu, 2011, s. 56). Dil, kiiltiirel farkliliklar1 en
fazla ortaya koyan ve ayni dilin konusulmadig1 ortamlarda biiyiik problemlere neden
olan bir unsurdur (Susar, 2005, s. 6). Goker ve Mese’ye (2011, s. 68) gore de
kiiltiirleraras1 iletisim siirecinin onilindeki en biiylik engellerden biri dildir. Sozlii
iletisim ister dogrudan yiiz yiize, isterse dolayl bir sekilde televizyon, radyo, kitap,
dergi gibi belirli iletisim kanallariyla meydana gelmis olsun mutlaka bir dil kullanmay1
gerektirir (Eroglu, 2015, s. 354). Oncelikli varolus amaci iletisim olan dil, bir isaret
sistemi olarak insanlarin diisiinme, bilgilenme ve sosyal davranis siireclerine hizmet
etmektedir (Oksaar, 2008, s. 7-8). Dil, ayni kiiltiir ve medeniyet grubuna mensup
insanlar arasinda ortak olan sdz, yazi, hareketten olusan sembolik ve kollektif isaretler
sistemidir. En genel ifadeyle insanlarin diisiincelerini anlatmalar1 i¢in kullandiklar1 her
tiirlii isaret 6zellikle s6z isaretleri olarak tanimlanmaktadir. (Baltacioglu, 1967, s. 28).
Giliveng (2002, s. 47-48) bir iletisim araci olan dili; “toplumu bir arada tutan harca,
kiiltiiri tagiyan ortak bir hazineye, toplumu yansitan bir aynaya, bireyler ve gruplar
arasindaki iligkileri diizenleyen bir hakeme” benzetmektedir. Dil bilgiyi iletmenin ve
diger insanlarla kiiltiirel ve bireysel deneyimleri paylasmanin bir aracidir (Bozkurt,

2017, s. 101).
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Dil ile kiiltiir arasinda siki bir bag bulunur. Dil kiiltiiriin bir dali, bir alan1 veya
bir boyutunu olusturur. Ancak ©nemi bakimindan hicbir kiiltiir 6gesiyle
karistirilmamalidir. Cilinkii higbir kiiltiir, dilsiz var olamaz ve dil, kiiltiirii olusturan, bir
arada tutan yapidir (Uygur, 1984, s. 19). Kiiltiir igerisindeki her tiirlii bilginin
Ogrenilmesi ve aktarilmasi biiyiik 6l¢lide insanlar arasi iletisimin temel unsuru olan
dile baglidir (Susar, 2005, s. 5). Dil, kiiltiirii yazili ve sozlii anlatimlarla kusaktan
kusaga aktarmaktadir. Ayrica sadece insanlar arasindaki iletisimi kurmakla
kalmamakta ayn1 zamanda kiiltiiriin devamliligini da saglamaktadir. Bu anlamda dil,
kiiltiirin nesiller aras1 aktarimin1 gergeklestirmektedir (Bahar, 2008, s. 61). Eroglu
(2015, s. 167) da benzer sekilde kiiltiiriin en O6nemli parcasi ve tastyicisinin dil
oldugunu belirtmektedir. Kisaca dil, kiiltliriin biitlin 6gelerinin nesiller boyunca
aktarimina, bireyler arasi iletisime ve sosyal iligkilerin diizenlenmesine aracilik
etmektedir. Ancak dilin bagaris1 yalnizca kiiltiirii tagiyip korumakla tiikkenmez, kiiltiir
yayilip genisleyebilmeyi de dile bor¢ludur. Dolayisiyla dil, kiiltiiri hem kuran hem
gelistiren bir yapidir (Uygur, 1984, s. 20). Oksaar’a (2008, s. 27) gore de dil hem
kiiltiire bagli ve kiiltiiriin bir parcasi iken hem de Kkiiltlirlin gozlemlenmesi ve

betimlenmesi i¢in bir aragtir.

Her dil sahip oldugu 6zel sembollerle gercekligi olusturan bloklardir. Ornegin
Tiirk¢e diisiinen bir Tirk, diinyayr Cince diisiinen Cinli’den farkli algilamaktadir.
(Bozkurt, 2017, s. 102). Kartari’ya (2016, s. 157) gore dil bir kiiltiir iirinii oldugu icin
her dil ait oldugu kiiltiirlin degerlerini yansitmaktadir ve eger iletisimdeki kisilerin dil
sistemleri arasindaki fark artarsa onlarin ortak davraniglar gosterme ihtimali de
olduk¢a azalir. Dolayisiyla ayn1 dil ve kiiltiire sahip olmayan insanlarin bir arada
bulunmasiyla olusan kiiltiirlerarasi iletisim ortamlari, iletisimsel problemlerin en sik
yasandig1 yerlerdir (Oksaar, 2008). Bu durumun en dnemli nedenlerinden biri de
taraflarin kendi dil ve kiiltiirlerine ait davranislari siirece yansitmalar1 ve karsi tarafin
tutum ve davraniglarimi da ait oldugu kiltiiriin degerlerine gore algilayip
yorumlamalaridir. Ayrica kiiltiirel anlamlar1 dikkate almadan kelimeler rastgele
secilirse de saglikli iletisim kurulamayabilir (Sun, 2013, s. 2246). Bu anlamda kisiler,
kiiltiirleraras1 iletisim siirecinde basarili olabilmek i¢cin “dil engelleriyle, tanidik
olmayan uygulamalarla, geleneklerle ve sozlii, sozsiiz iletisim stillerindeki kiiltiirel

degisimlerle” basa ¢ikmak zorundadir (Rodgers ve McGovern, 2002, s. 610).
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2.1.1.1.6. Benzerlik Varsayim

Kiiltiir, toplum iiyelerinin davranis, tutum, aliskanlik ve degerleri gibi bir¢cok
seyl sekillendirir. Ailede baglayan ve insanin yasami siiresince devam eden
kiiltiirlesme siirecinde kisiler neyi begenecekleri, neye ilgi duyacaklari, neyin dogru
ya da yanlis kabul edilmesi gerektigi gibi bir¢cok konuda yonlendirilirler (Susar, 2005,
s. 24). Farkl kiiltiirlerden kisilerin karsilagsmalarinda eger kiiltiirler birbirine yakinsa
veya benzerse kiiltilirlerarast iletisimin de kolay olacagi belirtilmektedir. Ancak her
zaman bu durumun gegerli olacagimin garantisi yoktur (Alioglu, 2011, s. 57). Bu
anlamda kiiltiirleraras1 iletisimi etkileyen ve siire¢ igerisinde insanlarin karsisina
bariyer olusturabilen unsurlardan biri de benzerlik varsayimidir (Bekiroglu, 2011, s.
23). Kiiltiirlerarasi iletisimde benzerlik varsayimu, kiiltiirlere iliskin sdyleyis, davranis,
bilgi ve tavir olarak farklilik yerine bu konulardaki benzerligin varsayilmasi anlamini
tagimaktadir (Oyur, 2019, s. 86). Ayrica benzerlik varsayimi kisilerin, ayni olay veya
durumlar karsisinda farkl kiiltiirlerden gelen kisilerin de kendileriyle benzer bir tepki
verecegi beklentisini tagimaktadir. Biitiin kiiltiirlerin farkliliklar barindirmak yerine
benzerlikler tasidigin1 varsayan bu yaklasim farkli kiiltiirlerle kurulacak iletisimde
bir¢cok probleme yol acabilmektedir (Alioglu, 2011, s. 53; Gorkemli, 2019, s. 18).
Ciinkii kiiltiirlerarasinda benzerlikler kadar farkliliklar da mevcuttur ve birbirinden
farkl1 yapiya sahip olan her toplum farkl kiiltiirel diizeylere ve kodlara sahiptir
(Cagdas, 2019, s. 55). Oguz (2002, s. 26) da benzer sekilde, farkliliklar yerine
benzerlikler {izerinde durmanin kiiltiirlerarasi iletisime engel olacagini belirtmektedir.
Clinkii kiiltiirler arasinda benzerliklerin varsayilmasi, énemli farkliliklarin gézden
kacirilmasina sebep olabilmektedir. Bu durum ise genellikle yeni bir kiiltlir hakkinda

hi¢bir bilgi olmadig1 zaman s6z konusu olur.

Kisiler kendi kiiltiirel yapilar1 igerisinde yolu bulabilmek i¢in ait olduklar
kiiltiiriin - gozliiklerini takmaktadir. Ancak kiiltlirleraras1 iletisim s6z konusu
oldugunda, yabanci kiiltiirtin gozliiklerini takmay1 hatirlamak gerekir (Shilikhina,
2007, s. 236). Baska bir ifadeyle, kiiltiirleraras1 iletisimi anlayabilmek i¢in kiiltiir
farklarini tanimak ve anlamak zorunlu bir durumdur (Kartari, 2016, s. 18). Giiniimiizde
hem kiiresel hem de yerel diizeyde etkin ve basarili bir kiiltiirlerarasi iletisim kurmanin
kaginilmaz oldugu diisiiniildiigiinde, farkli kiiltiirlere ilgili olmak, kiiltiirel farkliliklar

anlayabilecek duyarlilifa sahip olmak ve diger kiiltiirlerden gelen insanlara ve
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farkliliklarina saygili davranmak olduk¢a dnemlidir (Gorkemli, 2019, s. 20). Ancak
farkli kiiltiirler arasinda etkilesim ve iletisim kurulabilmesi igin Oncelikle bu
farkliliklarin taninmasi gerekmektedir (Onlii ve Saran, 2019, s. 17). Bu anlamda dteki
olani anlamanin, kabul etmenin ve saygi duymanin kisinin kendisini olumsuz
etkilemeyecegi hatta tam tersine zenginlestirecegi ve dolayisiyla sadece farkli oldugu
icin yabanci olandan korkmaya gerek kalmayacagi ifade edilmektedir (Alioglu, 2011,
s. 74).

2.1.1.1.7. Sézsiiz iletisimde Yanhs Anlamalar

Kiiltiir, basitce hayati yasamaya deger kilan sey olarak ifade edilmektedir
(Eagleton, 2011, s.133). Yasamin her evresinde dinamik bir sekilde var olan kiiltiir,
kisilerin arasinda gergeklesen iletisim slirecinde dnemli farkliliklar gostermektedir. Bu
anlamda beden dili, deger yargilari, bakis acis1 gibi iletisimde 6nemli olan bir¢ok
farklilik, vericinin olusturdugu mesajin hedefe gerektigi sekilde ulagmasini engelleyip
farkli yorumlara neden olabilir (Siyez, 2014, s. 67). Kiiltiirleraras: iletisimde de
gonderici ve alicinin sozlii ve sozsiiz iletisimde kullandig1 farkli kodlar anlasilamama
veya yanlis anlagilmalarin olasiligini artirmaktadir (Gorkemli, 2019, s. 19). Nitekim
Kartar1’ ya (2016) gore farkl kiiltiirlerin etkilesiminde bir durum, bir olay veya bir
davraniga bagli olarak bir tarafin bekledigi islev, diger kiiltiiriin tiyeleri tarafindan
bilinmedigi i¢in, beklenilenden farkli davraniglar “yanlis” olarak degerlendirilebilir.
Sozlii iletisimde ne sdylendigi, sozsiiz iletisimde ise nasil soylendigi bu anlamda 6nem

tasimaktadir (Tayfun, 2014, s. 135-136).

Bir insan hakkinda bir yargiya varirken onun sadece sdylediklerine degil,
oturusu, hareketleri ve konugsmasi gibi 6zelliklerine de dikkat edilmekte ve kisinin
disaridan biraktig1 izlenimler nedeniyle o kisiye karsi sempati ya da antipati
duyulmaktadir. (Adler, 2013, s. 87). Kisilerin sosyal ortamlarda bagvurduklari
simgesel kodlar i¢inde sozsiiz olanlar, anlam yaratma ve paylagsmada genellikle bilingli
olmadan ama kag¢inilmaz da olarak devamli kullanilmaktadir (Zillioglu, 2014, s. 159).
Sozsiiz iletisim, bir iliskinin s6z kullanmadan baslatilmasi, kurulmasi ve yiiriitiilmesini
ifade etmektedir (Sahin, 2012, s. 15). Sozsiiz iletisim, ozellikle jest, mimik gibi

unsurlarla bedenin kendini ifade ettigi ve kelimelerin kullanilmadig iletisim bi¢imidir.
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Bu anlamda kisinin bedeni, sozsiiz iletisimin kaynagini olusturmakta ve her kiiltiiriin
farkli beden dili kullanimi1 s6z konusu olmaktadir (Oyur, 2019, s. 84). S6zsiiz iletisimin
icerisinde barindirdig: nitelikler, iletilen mesajin anlamini kuvvetlendirmekle birlikte,
genellikle bilingli olmaksizin arka planda kalan detaylar1 da ortaya g¢ikarmaktadir.
Insanlar hareket, durus ve tavirlar ile birlikte iletisim kurdugunun genellikle
bilincinde olmasalar da , bu tiir isaretler iletisimde devamli olarak kullanilir (Tayfun,
2014, s. 135-136). Hatta iletisimde sOzsliz davranislar, konusmaya sadece eslik
etmekle kalmayip, aynt zamanda kendi baglarma da anlamsal iglevlere sahip
olabilmektedir (Oksaar, 2008, s. 43). Sozsiiz iletisimde mesajlar genel goriiniis ve
giyim, beden dili, mimikler, gz kontagi ve konusma dis1 iletisim yoluyla karsiya
aktarilir (Oyur, 2019, s. 84) ve sozsiiz iletisimin en 6nemli kaynaklarini yiiz ifadesi,
g6z temasi, fiziksel goriiniim, beden dili ve kisisel mesafe olusturur (Kagitgibasi ve

Cemalcilar, 2016, s. 103).

Sozsiiz iletisim bi¢imleri, konusma ve yazi diline gore daha evrensel olsa da
her toplumun kiiltiiriinde sozsiiz iletisim O6geleri dagarcigi ve bunlarin kullanim
bigimleri kendine 6zgili olmaktadir (Zillioglu, 2014, s. 162). Yani jest, mimik, temas,
durug gibi sozsiiz iletisim unsurlar kiiltiirlere gore farklilik gostermektedir. Farkli
kiiltiirlerden kisilerin etkilesiminde anlam farkliliklarinin yagsanmasi olasiligi da bu
durumdan kaynaklanmaktadir (Misirli, 2013) ve dolayisiyla kiiltiirleraras iletisimde
birtakim problemlere sebep olabilmektedir. Bu anlamda sozsiiz iletisimdeki kiiltiirel
bilgi ve farkindalik, hedef kitleyle iliskilerde yanlis anlasilmalar1 azaltmasi igin
gereklidir (Zaharna, 2000, s. 94). Her hareketin mesaj igermesi gerekmedigi halde,
karsidaki kisilerin algilamasina goére mesaj tastyabileceklerinden dolayi bu alan,

iletisim siirecinde olduk¢a onemlidir (Oksaar, 2008, s. 42).

2.1.1.2. Kiiltiirlerarasi letisim Yeterliligi

Kiiltiirlerarasi iletisimin en 6nemli konularindan biri olan kiiltiirleraras iletisim
yeterliligi, kiiresellesen diinyada ¢ok kiiltiirlii ortamlarda giderek daha onemli hale
gelen bir caligma alanidir (Arasaratnam ve Doerfel, 2005, s. 137). Ciinkii kiiltiirel
farkliliklar iletisimi zorlasa ve hatta bazen imkansiz hale getirse de (Alioglu, 2011, s.
57), diinyada bugiin gelinen nokta itibariyle kiiltiirlerarasi iletisim kag¢inilmaz

olmaktadir (Bekiroglu ve Balci, 2014, s. 433). Dolayisiyla artan kiiltiirel farkliliklara
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yanit verebilmek ve farkli kiiltiirler ile basa ¢ikabilmek icin gerekli bilgi, beceri ve
tutumlar1 ifade eden kiiltiirleraras: iletisim yeterliligine ihtiya¢ duyulmaktadir (Chen
1990, s. 11; Eginli ve Yalgin, 2016, s. 6; Abasl ve Polat, 2019, s. 194). Kiiltiirleraras1
iletisim yeterliligi, tarihsel siire¢ igerisinde Oncelikle sadece dil ve gramer bilgisine
iliskin bir yeterlilik olarak algilanmistir; ancak daha sonra hem dile hem de iletigime
iliskin bilgi ve becerilerin tiimiinii kapsayacak seklinde genisletilmistir (Salleh, 2008,
s. 305). Ciinkii kiiltiirleraras: iletisimde yeterli, etkili ve basarili olabilme sadece
yabanci dili iyi 68renip kullanmakla miimkiin degildir. Dile iligskin yapilan hatalar hos
goriilebilir ancak toplumsal degerler ve normlarla ilgili yapilan hatalar genellikle
iletisim problemlerine, yanlis anlasilmalara ve Onyargilarin olugmasina sebep
olmaktadir (Selguk, 1999, s. 323). Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliliginin gelistirilmesinde
amag, etkilesime katilan farkli kiiltiirlerden bireylerin kiiltiirel farkliliklar1 tanimasini,
onlara saygi duymasini ve hosgoriiyle karsilamasini, boylece farkli kiiltiirel ortamlarda

etkin iletisim kurulabilmesini saglamaktir (Kartari, 2016, s. 265).

Kiiltiirleraras1  iletisim  yeterliligi, iletilen mesajin, alict tarafindan
algilanmasma, kaynagin niyetine uygun olarak yorumlanabilecek sekilde
kodlanmasina, alicinin da algiladig1 mesajin farkl bir kod sisteminin iiriinii oldugunun
farkinda olmasina baghdir (Yakar, 2016, s. 8). Bu anlamda kiiltiirleraras: iletisimde
yeterli olma durumu, temelde farkl: kiiltiirlerle etkilesim i¢inde bulunabilmeyi ve s6z
konusu etkilesim icerisinde saglikli bir iletisim ortami saglayabilmeyi
gerektirmektedir. Ancak kavram hosgorii, hedef kiiltiire merak, empati, belirli 6l¢iide
kabul etme gibi birtakim davranis Ol¢iitlerini de icerisinde barindirmaktadir (Altundag,
2012, s. 4). Dolayisiyla kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi, yalnizca bir kiiltiire ait dili ve
temel bilgileri iceren biligsel beceriler degil; ayn1 zamanda empati, belirsizlik ve
kaygiy1 yonetme yetenegi gibi duygusal ve davranigsal becerileri de kapsamaktadir
(Congden, Matveev ve Desplaces, 2009, s. 75). Kiiltiirleraras: iletisimin etkili ve
saglikli bir sekilde gergeklesmesi i¢in kisiler esnek, agik fikirli, disadoniik ve empati
kurma becerisine de sahip olmalidir (Euwema ve Van Emmerik, 2007, s. 431).
Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi, farkl: kiiltiirel ortamlarda bulunan kisilerde kiiltiirel
farkliliklardan kaynaklanacak olasi yanlis anlamalar veya problemlerin oniine
gecilmesi nedeniyle oldukc¢a 6nemlidir (Glimiis ve Giines, 2019, s. 191). Bu anlamda

kisilerin kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi ne kadar artarsa problemler ve yanlis
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anlasilmalarin o denli azalma egilimi gdsterecegi belirtilmektedir (Kartari, 2016, s.

258).

Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi, farkli kiiltiirleri veya farkli kiiltlirlerden
yabancilar1 anlayip dogru bir sekilde etkilesim kurabilmek i¢in kisilerin sahip olmasi
gereken kiiltiirel bilgi ile davranigsal becerilerdir (Taylor, 1994). Bu beceriler
kiiltiirleraras1 iligkilerde kisilerin uygun sekillerde diisiinme ve hareket etmesini
saglamaktadir (Euwema ve Van Emmerik, 2007, s. 431). Farkli kiiltiirlerden insanlarin
etkilesimi sonucu olusan kiiltlirleraras1 iletisimde yeterli olma durumu;
kiiltiirlerarasindaki farkliliklar1 fark edebilme, dahasi kabul edebilme ve bu
farkliliklara uygun davranabilme becerisi kazanmakla ilgilidir (Okmeydan, 2019, s.
108). Nitekim kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi birgok arastirmaci tarafindan, kisinin
farkli kiiltiirler i¢cinde etkin ve uygun iletisim kurmasini, diisiinmesini ve hareket
etmesini saglayan ayni zamanda s6z konusu kiiltiirel ortamlarda gerekli olan bilgi,
beceri, yetenek, motivasyon veya sosyal gelisim kavramlariyla ifade edilmektedir
(Chen, 1990; Spitzberg 2000, s. 380; Wiseman 2002, s. 209; Hammer, Bennett ve
Wiseman, 2003, s. 422). Zakaria (2000, s. 497) kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligini,
farkli kiiltiirleri anlama, onlara yonelik anlayis gelistirebilme, farkli kiiltiirden
insanlarin goziinden olaylara bakabilme ve degerlendirme becerilerinin kazanilmasi

seklinde ifade etmektedir.

Farkli kiiltiirden kisilerle etkili iletisim kurabilmek i¢in kisi, kendi kiiltiiriinden
farkl kiiltiirlerle ilgilenmeli, aralarindaki farkliliklar1 ayirt edebilecek bilingte olmali
ve saygil olabilme noktasinda da kendi davranislarini diizeltebilme istegine sahip
olmalidir (Bhawuk ve Brislin, 1992, s. 416). Byram (1997, s. 10) kiiltiirlerarasi iletigim
yeterliliginin; dilsel yeterlilik, toplum dilbilimsel yeterlilik, sdylem yeterliligi ve
kiiltiirleraras1 yeterlilik seklinde birbiri ile yakindan iligkili olan ve ayrica birbirini
tamamlayan dort farkli bilesenden olustugunu belirtmektedir. Eginli ve Yalcin’a
(2016, s. 6) gore kiiltlirleraras1 yeterlilik, bilissel, duygusal ve davranigsal beceriler
kazanmay1 gerektirmektedir. Bu nedenle kisinin farkli kiiltlirlere iliskin bilgi
edinmesini ve elde ettigi bilgileri farkl kiiltiirel ortamlarda kullanabilmesini kapsayan
bir siire¢ so6z konusu olmaktadir. Nitekim Kartari’'ya (2016, s. 265) gore de
kiiltiirlerarasi iletisim yeterliginin gelistirilmesi belirli asamalarda ger¢eklesmektedir.
[lk asamada Kkiiltiirleraras1 duyarlilik, ikinci asamada kiiltiirleraras1 uyaniklik ya da

farkindalik, tiglincii asamada ise kiiltiirlerarasi beceriklilik veya etkililik gelismektedir.
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Ayrica bu siiregler birbirini izlemekte ve Onceki siire¢ tamamlanmadan digerine
gecilememektedir. Chen ve Starosta (2000) da kiiltiirleraras iletisim yeterliginin {i¢
boyuttan olustugunu ve bu boyutlarin sirastyla; duygusal, bilissel ve davranigsal
stireclerden meydana geldigini belirtilmektedir. Duygusal boyut kiiltiirlerarasi
duyarliligi, biligsel boyut Kkiiltlirleraras1 farkindaligi ve davranigsal boyut ise
kiiltiirleraras1 becerikliligi ifade etmektedir. Nitekim bir¢cok caligmada benzer sekilde
kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi agiklanirken biligsel, duygusal ve davranissal olmak
iizere ii¢ unsurdan bahsedilmektedir (Chen ve Starosta, 1997; Zakaria, 2000, s. 503;
Portalla ve Chen, 2010, s. 21; Goker, 2013, s. 116; Bekiroglu ve Balci, 2014, s. 434;
Aksoy, 2016, s. 39; Bae ve Song, 2017, s. 439). Bu boliimde kiiltiirlerarasi yeterliligin

s0z konusu ii¢ boyutu detayl bir sekilde agiklanmaktadir.

2.1.1.2.1. Kiiltiirleraras1 Duyarhhk

Kiiltiirlerarasi iletigim yeterliliginin kazanilmasi i¢in kiiltlirleraras1 duyarliligin
gelistirilmesi son derece onemlidir (Aksoy, 2016, s. 41). Kiiltiirleraras1 duyarlilik,
bireyin diger kiiltiirlerden kisilerle karsilastiginda duygularindaki degisiklikler {izerine
yogunlagmakta ve bireyin kendini degerlendirmesi temeline dayanmaktadir. Ayrica
s0z konusu 6z degerlendirme 6zsayg1, acik fikirlilik, Onyargisiz davraniglar ve sosyal
rahathig1 kapsamaktadir (Kartari, 2016, s. 265). Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin
duygusal boyutunu ifade eden bu kavram, farkli disiplinlerdeki arastirmalarda giderek
daha fazla ilgi gormektedir (Fritz, Mollenberg ve Chen, 2001) ve genel anlamda
kiiltiirel farkliliklar1 anlamaya ve kesfetmeye yonelik olumlu duygularin
gelistirilebilmesi olarak tanimlanmaktadir (Chen, 1997, s. 23). Olumlu duygularla
ifade edilmek istenen ise; farkliliklarin Onyargisiz, stereotipler kullanilmaksizin,
etnosentrizmden uzak ve yargilanmaksimiz degerlendirilebilmesidir. S6z konusu bu
durum da anlama, tanima, onaylama, saygi gosterme, gorecelik gibi ozelliklerle
karakterize olan bir duygu durumunu gerektirmektedir (Bekiroglu ve Balci, 2014, s.
434). Kiiltiirleraras1 duyarlilik genel olarak kisinin farkli kiiltlirlerden insanlara kars1
olumlu diisiince ve hislere sahip olmasi anlaminda kullanilmaktadir (Bennett, 1998, s.
26). Kiiltlirleraras1 duyarhilik, farkli kiiltirden kisilerle etkilesim kurmadan once,
etkilesim sirasinda ve sonrasinda olumlu duygulara sahip olma ve farkliliklara saygi

gosterme olarak da ifade edilmektedir (Eginli, 2011, s. 219). Gérkemli’ye (2019, s.
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20) gore kiiltiirleraras1 duyarhilik, kisaca kiiltiirleraras1 benzerlik ve farkliliklarin
farkinda olmak, bunu anlayisla karsilayabilmek buna gore davraniglara yon vermek
seklinde oOzetlenmektedir. Bu anlamda Kkiiltlirleraras1 duyarlilik, basarili kiiltiirel
etkilesimlerin ve kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin olusumundaki 6ncii egilimdir ve
basarili kiiltiirleraras: iligkilerin gostergesi olarak kabul edilmektedir (Robles ve

Gonzalez, 2019, s. 1).

Kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip kisiler farkliliklar1 anlamaya, onaylamaya ve
kabul etmeye yonelik yatkinliklarinin olmasi nedeniyle farkl kiiltiirlerden kisilerle
iletisimlerinde basarili olmaktadir (Chen ve Starosta, 1997, s. 5). Ayrica kiiltiirlerarasi
duyarlilig1 yiiksek olan kisilerin 6z saygi ve benlik saygisi ilizerine daha ozenli
olduklar1 ve empati kurduklar: belirtilmektedir (Bae ve Song, 2017, s. 439). Penbek,
Yurdakul ve Cerit'e (2009) gore de kisinin kiiltlirlerarast duyarlilik diizeyi ne kadar
yiiksekse kisi o kadar ¢ok kiiltiirleraras: yeteneklere sahiptir.

2.1.1.2.2. Kiiltiirlerarasi1 Farkindahk

Diinya {izerinde var olan tiim kiiltiirleri bilinir kilmak, bu kiiltiirlere yonelik
farkindalik gelistirmek ve her kiiltiiriin birbirini dogru anlanip yorumlayabilmesini
saglamak icin kiiltiirleraras1 iletisim ¢alismalarma ilgi gittikge artmaktadir
(Okmeydan, 2019, s. 93). Ciinkii sinirlarin ortadan kalktig1 ve kiiltiirel temaslarin
oldukca arttig1 giiniimiizde kiiltiirleri tanimak, kiiltlirel farkliliklarin bilincinde veya
farkinda olmak, farkliliklar1 anlamlandirabilmek ve yénetmek bir zorunluluktur (Onlii
ve Saran, 2019, s. 50). Farkl kiiltiirden bir kisiyle iletisim halindeyken, kullanilan
kelimelerden, gosterilen jest ve mimiklere kadar siirecin farkli bir kiiltiir ile
gerceklestiginin bilincinde olmak, iletisim siirecini olumlu ydnde etkilemektedir
(Dong, Day ve Collago, 2008, s. 30). Nitekim kiiltiirlerarasi iletisimde, kisilerin kendi
kiiltiirleri ve diger kiiltlirler hakkinda bilgi sahibi olmalari, kiiltiirel farkliliklarin
bilincinde olarak olumlu tutum gelistirmeleri ve etkili iletisim becerilerine sahip
olmalar1 gerektigi vurgulanmaktadir (Chen and Starosta, 1996). Ayrica kiiltiirel
farkindaligin, etkin ve kaliteli iletisim i¢in anahtar faktorlerden biri oldugu birgok
arastirmaci tarafindan belirtilmektedir (Monthienvichienchai ve digerleri, 2002, s.

291).
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Kiiltiirel farkindalik, kisinin farkli kiiltiirden etkilesim kurdugu insanlarin
duygu ve diistincelerini nasil etkileyecegini anlamasi ve farkliliklarin bilincinde olmas1
yetenegidir (Eginli, 2011, s. 219). Baska bir ifadeyle kiiltiirlerarasi farkindalik, kisinin
hem kendi kiltiri hem de diger kiiltirler hakkinda farkindalik ve anlayis
gelistirmesidir. Ancak s6z konusu farkindalik, insanlar kendi kiiltiiriine ait seylere
bakma sekillerinin tek yol veya en iyi yol oldugunu varsaymadiklarinda ve diger bakis
acilarii degerlendirmeye basladiklarinda ortaya ¢ikmaktadir (Kourova ve Modianos,
2013, s. 62). Kiiltiirel farkindalik veya diger bir ifadeyle kiiltiirleraras1 uyaniklik,
kisaca kiiltiir etkisinin farkinda olma durumunu ifade eder ve kiiltiir etkisinin farkinda
olma, ortak insan davraniglarinin yaninda, kiiltiirel davranig kaliplari arasindaki
farkliliklar1 da anlamay1 kapsar (Kartari, 2016, s. 269). Zakaria’ ya (2000, s. 503) gore
kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin biligsel siirecini ifade eden kiiltiirel farkindalik, 6z
farkindalik ve kiiltiirel farkindalik olmak tizere iki boyuttan olusmakta ve bu boyutlar
farkli toplumlarda iletisim yeterliligi i¢in bir ¢cergeve saglamaktadir. Eginli ve Yalcin’a
(2016, s. 7) gore kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi, kiiltiirel farkindalik ile baglamakta,
kiiltiirel bilgi edinme, iletisimsel ve davranigsal beceriler kazanma, kiiltiirel belirsizlik
durumlar ile basa etme ve empati gelistirme gibi ¢ok sayida niteligin kazanilmasi ile

gerceklesmektedir.

Kiiltiirleraras1 farkindalik, kisinin ait oldugu kiiltiir ile baska kiiltlirler
arasindaki farkliliklar1 anlayip igerisinde oldugu ortam ile ilgili olarak kisisel
fikirlerini degistirmesi siirecini 6n planda tutar. Bu siireg, kiiltiirleraras: etkilesimde
belirsizligi ve ¢ok anlamlilig1 azaltmaya yoneliktir (Kartari, 2016, s. 269). Bu anlamda
insanlar farkli toplumlarla iletisim kurma noktasinda bilingli hale geldiklerinde, kendi
davraniglarinin bagskalar1 tlizerindeki etkilerini tahmin etme noktasinda daha iyi
olabilirler. Bagka bir ifadeyle kisiler, diger kiiltiirler hakkinda bir seyler 6grendikten
ve kiiltiirel haritayr anlamaya basladiktan sonra, farkli toplumun beklentilerini
karsilamak i¢in davraniglarini nasil degistireceklerini daha iyi bilirler (Zakaria, 2000,
s. 503). Ancak farkli kiiltiirler arasindaki benzerlik ve farkliliklar1 anlayabilme
becerisine dayanan kiiltiirlerarasi farkindalik (Yakar, 2016, s. 9), sadece hedef kiiltiir
hakkinda bilgi edinmek seklinde diisiiniilmemelidir. Clinkii kiiltiirleraras: farkindalik,
baska kiiltiirler hakkinda bilgi edinmekten ¢ok daha fazla seyi icermektedir. Bu
anlamda farkindaligin artirilmasi igin; her iki kiiltiire ait unsurlarin gbzlemlenmesi,

tanimlanmasi, kaydedilmesi, karsilastirilmasi, anlam miizakere etme, belirsizlik ile
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basa ¢ikma, hosgoriilii olma, mesrulugunu kabul ederken ayni zamanda kendi bakis
acisin1 savunma ve farklilign kabul etme gibi gerekli bir¢ok yetenek ve tutum soz

konusudur (Kourova ve Modianos, 2013, s. 62).

2.1.1.2.3. Kiiltiirlerarasi Beceriklilik

Kiiltiirleraras1 1iletisim yeterliligi, sadece iletisim siirecinde mesajlarin
olusturulmasi ve cevap verilebilme becerisi degil, ayn1 zamanda davraniglarin baska
bir kiiltiirdenmis gibi analiz edilmesi ve anlagilmasini da igerir. S6z konusu yeterlilige
sahip bireyler, kendi davraniglarinin diger insanlar {izerindeki etkisini tahmin
edebilmekte ve diger kiiltiirler ile ilgili bilgiler edindikten sonra davraniglarina yon
verebilmektedir (Chaisrakeo ve Speece, 2004, s. 269). Monthienvichienchai ve
digerlerine (2002, s. 291) gore kiiltiirleraras: iletisim yetenegi, insanlarin dogustan
sahip olduklar1 bir beceri degildir. Ciinkii kiiltlirlerarasi iletisim yeterliligi ile ilgili
olarak, insanlar ancak yeni kiiltiirel cevre ile temas halindeyken nasil etkili
davranacaklarin1 6grenmektedir. Ayrica kisiler siire¢ igerisinde ne yapip ne
yapmayacaklarini bildiklerinde, hicbir tarafa zarar vermeden etkili bir sekilde iletisim

kurmaktadir (Zakaria, 2000, s. 503).

Kiiltiirleraras1 beceriklilik veya diger bir ifadeyle Kkiiltiirleraras1 etkililik,
kiiltiirleraras: iletisim yeterliliginin davranigsal yoniinii ifade etmektedir. (Chen ve
Starosta, 1996). Kiiltiirleraras1 beceriklilik, farkli kiitliilerden kisilerle etkilesime
girildiginde nasil etkin davraniglar gdsterebilecegi ile ilgili olmaktadir. Bu anlamda
kavram, verilen gorevi gergeklestirmeyi ve iletisim amaclarina ulasabilmeyi saglayan
ustalig1 ifade etmektedir (Kartari, 2016, s. 271). Kiiltiirleraras1 beceriklilik bagka bir
ifadeyle, farkli kiiltiirlerden kisilerle etkilesim s6z konusu oldugunda, kisinin sozlii ve
s0zsliz iletisim becerilerini kullanarak etkin olmasi seklinde de tanimlanabilir (Eginli,
2011, s. 219). Lee ve Chen’e (2000) gore iletisim becerisi, kiiltiirleraras1 yeterliligin
kazanilmasi noktasinda kiiltiirlerin arasindaki baglantiy1 saglayan duygu, diisiince ve
davrans gibi 6gelerin anlamlandirilmasinda etkili bir belirleyicidir. Ogiit’e (2018, s.
158) gore de davranis becerisi, kisilerin iletisim siirecinde biligsel ve duygusal

deneyimlerini disa vurma veya ifade etme kapasitesidir. Bu nedenle, kisilerin siirecteki
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davranis yeterliligi, bilissel ve duygusal yeterliliklerine dayanmaktadir (Ogiit, 2018, s.
158).

Kiiltiirleraras1 beceriklilik kisaca, iletisim becerilerine karsilik gelmekte ve
iletisim stirecinde etkili olabilmeyi saglayan sozlii ve sozsliz davraniglardan
olusmaktadir (Chen ve Starosta, 2008, s. 225). Matveev ve Nelson’a (2004, s. 256)
gore kiiltlirleraras1 iletisimin saglikli ve etkili bir sekilde gergeklesebilmesi icin
merakli olma, iliski kurabilme ve iletisim becerisi gibi kisisel 6zelliklerin bulunmasi
gerekmektedir. Portalla ve Chen’e (2010, s. 22) gore kiiltiirleraras: etkili davraniglar
icin; mesaj becerileri, etkilesim yonetimi, davranigsal esneklik, kimlik yonetimi ve
iligki gelistirme seklinde bes unsurdan bahsedilmektedir. Zakaria’ya (2000, s. 499)
gore etkili kiiltiirleraras: iletisim i¢in gerekli kisisel ozellikler ise, “uyumluluk,
belirsizlik ile basa ¢ikma, biligsel esneklik, olumlu kisisel imaj, agik fikirlilik, disa

dontikliik, etnomerkezci olmama ve kiiltiirel duyarlilik” seklindedir.

Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi kazanmak i¢in, Oncelikle kiiltiirlerarasi
farklilagsmay1 anlamak ve s6z konusu farkliliklara duyarli olabilmek daha sonra bu
farkliliklarin nedenlerinin bilincinde olmak, son olarak da farkli kiiltiirlerden kisilerle
etkilesim stlirecinde edinilen bilgi ve deneyimleri davraniglara yansitmak

gerekmektedir (Kartari, 2016, s. 273).

2.1.2.Kiiltiirlerarasi Duyarhlik Kavramimin Analizi

Sosyal, siyasal, ekonomik ve kiiltiirel bir¢gok yonden sinirlarin ortadan kalktigi
2000’11 yillarda, iletisim ve ulasim teknolojilerinde meydana gelen gelismelere de
paralel olarak farkli kiiltiirlerden insanlarla ve toplumlarla iletisimde bulunma durumu
bir zorunluluk haline gelmistir. S6z konusu farkliliklari, baska bir ifadeyle ‘farkli
kiiltiirlerden olma durumunu’ engelden ¢ok firsat olarak degerlendirebilen kisi veya
toplumlar ise kiiltiirleraras1 iletisim siireci igerisinde kaliteli ve basarili iligkiler
kurabilmektedir. Glimiis ve Gilines’e (2019, s. 191) gore farkli kiiltiirlerden kisilerle
etkilesim ve iletisim icerisinde bulunan bireylerin kiiltiirel farkliliklar1 tanimasi, bu
farkliliklara saygi gostermesi ve hosgoriilii olmasi bu nedenle oldukca dnemlidir.
Nitekim bir¢ok arastirmaci da kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligine sahip olan kisilerin
farkli kiiltlirler icinde etkin ve uygun iletisim kurma, diisiinme ve hareket etme

becerilerine ve bu konunun énemine vurgu yapmaktadir (Chen, 1990; Spitzberg 2000,
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s. 380; Wiseman 2002, s. 209; Hammer, Bennett ve Wiseman, 2003, s. 422). Ancak
kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin gelistirilebilmesi biligsel, duygusal ve davranigsal
acidan belirli asamalarda gerceklesmektedir (Chen ve Starosta, 1997; Zakaria, 2000,
s. 503; Portalla ve Chen, 2010, s. 21; Goker, 2013, s. 116; Bekiroglu ve Balci, 2014,
s. 434; Aksoy, 2016, s. 39; Bae ve Song, 2017, s. 439). Ayrica s6z konusu bu agamalar
birbirini izlemekte ve onceki silire¢ tamamlanmadan digerine gecilememektedir

(Kartari, 2016, s. 265).

Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginde vurgu davranis iizerine yapilsa da duygu
ve diisiincelerden bagimsiz davranisin olamayacag: ifade edilmektedir. Bu anlamda
kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin kazanilmasinda 6n kosul, duyarlilik ve farkindalik
kazanmaktir (Fritz, Mollenberg ve Chen, 2001). Oksaar’a (2008, s. 98) gore farkh
kiiltiirden kisilerle iletisim halindeyken, durumun farkinda olma, iletisimi olumlu
yonde etkilemektedir. Ancak kullanilan kelimelerden, sergilenen jest ve mimiklere
kadar siirecin farkli bir kiiltiir ile gectiginin farkinda olmak kadar, farkliliklara kars1
duyarli ve hosgoriilii olabilmek de iletisim siirecinde etkili ve gerekli bir unsudur. Bu
anlamda kiiltiirleraras1 iletisim yeterliginin tamamlayicist ve ayni zamanda
pekistiricisi olarak kiiltlirleraras1 duyarlilik, kiiltiirleraras: iletisim stireci igerisinde
kacinilmaz ve vazgecilmezdir (Bekiroglu ve Balci, 2014, s. 433). Medina ve
Portillo’ya (2004) gore insanlarin yabanci bir baglamda sergiledikleri davranislar,
kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligini ifade ederken; kiiltiirel farkliliklarla basa ¢ikma
derecesini ve yetenegini kiiltiirleraras1 duyarlilik olarak ifade edilmektedir. Hammer,
Bennett ve Wiseman’a (2003, s. 422) gore ‘kiiltiirleraras: yeterlilik’ kiiltiirlerarasi
iletisimde uygun sekillerde diisiinme ve hareket etme becerisi seklinde ifade edilirken;
kavramin duygusal alt boyutunu ifade eden ‘kiiltiirleraras1 duyarlhilik’ ise kiiltiirel
farkliliklar1 ayirt etme ve deneyimleme becerisi olarak tanimlanir. Ayrica
kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip olmak, kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligini mutlaka
garanti etmiyor olsa da kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin vazge¢ilmez 6n kosuludur
(Kim, 1999, s. 6-7). Chen’e (1997, s. 5) gore de kiiltiirleraras1 duyarlilik, farkli
kiiltiirlerden kisilerin etkilesiminin biligsel, duygusal ve davranigsal yonleriyle iliskili
olmasina ragmen ¢ogunlukla duygulari ele alir. Ayrica kiiltiirlerarasi iletisimin biligsel
diizeye karsilik gelen kiiltiirleraras1 farkindalik, duygusal diizeye karsilik gelen
kiiltiirleraras1 duyarlili§in temelini olusturmakta ve bu iki diizey, sirasiyla davranigsal

boyuta isaret eden kiiltiirleraras1 yetkinlige ulastirmaktadir. Dolayisiyla, s6z konusu
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bu kavramlar hem birbiriyle yakindan iligkili hem de birbirinden ayrilmis
kavramlardir. Bu boliimiin devaminda kiiltiirlerarast duyarlilik kavrama, kiiltiirlerarasi
duyarliligin 6nemi ve kiiltiirleraras1 duyarliligin gelisim modelleri detayl bir sekilde

ele alinmaktadir.

2.1.2.1. Kiiltiirlerarasi Duyarhlik Kavrami

Kiiltiirlerin farklilagmasini ve birbirinden ayrilmasini saglayan kendine 6zgii
tarihsel, toplumsal ve kiiltiirel bircok 6zellikler bulunmaktadir. Bu farkliklar1 kabul
ederek hosgoriilii olmanin, kiiltiirel temaslarin giderek artig1 glintimiizde bir gereklilik
oldugu ise siirekli vurgulanmaktadir. Bu anlamda farkli kiiltiirel 6zelliklere karsi
olumlu duygular besleyebilmek i¢in kisilerin sahip olmas1 gereken yeterliliklerden biri
de “kiiltiirleraras1 duyarlilik” tir. Nitekim Bekiroglu ve Balci’ya (2014, s. 435) gore
kiiltiirleraras1 duyarliligin temel gostergesi farkl kiiltiirlere, alt kiiltiirlere ve aidiyet
baglarina olumlu duygular ile yaklagilmasidir. Olumlu duygularla ifade edilmeye
caligilan ise; farkliliklarin 6nyargi ve kalip diisiinceler olmadan, etnosentrizmden uzak
bir sekilde kisileri yargilamaksizin degerlendirilmesidir. Bu da kisilerde, farkli
kiiltiirden insanlar1 anlama, tanima, onaylama, sayg1 gosterme, gorecelik gibi zihinsel
ozellikleri gerektirmektedir (Chen ve Starosta, 2000). Fritz, Mollenberg ve Chen’e
(2001, s. 170) gore kiiltiirlerarasi iletisim becerisinin duyussal alt boyutunu temsil eden
kiiltiirleraras1 duyarlilik; bireyin kiiltiirel farkliliklart bilme, tanima ve bunlara
hosgoriilii olma gibi duygusal ozellikleri ifade eder. Kiiltiirlerarasi duyarlilik,
kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde dogru, etkili davranist destekleyen ve bu davraniglara
tesvik eden; kiiltiirel farkliliklar1 algilamak ve hos gérmek i¢in olumlu duygular
gelistirebilmeyi saglayan kisisel yetenek seklinde kavramsallastirilmaktadir (Chen,
1997, s. 6). Bu tanim, kiiltiirleraras1 duyarliligin dinamik bir yapiya sahip oldugunu
gostermektedir (Ogiit ve Olkun, 2018, s. 57). Chen ve Starosta (2000) kiiltiirlerarasi
duyarliligi, kisinin kiiltiirleraras1 iletisim siirecinde, kiiltiirel farkliliklar1 taniyip
ogrenme ve farkliliklara saygi gosterme noktasindaki duygusal kapasitesi seklinde
tanimlamaktadir. Duygusal siire¢, kisinin 06zel durum ve ortamlarda, farkli
kiiltiirlerden insanlarla karsilagtiginda duygularindaki degisiklikler lizerine yogunlagir.
Bu agamada kiiltiirlerarasi etkilesimden Once, etkilesim sirasinda ve sonrasinda olumlu

duygusal yanitlar planlamay1 ve alabilmeyi 6grenir. Olumlu duygusal yanatlar, kiiltiirel
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farkliliklarin taninmasi ve farkliliklara saygi duyulmasi sonucunu saglar. Bu siireg
kiiltiirleraras1 duyarliligin gelistirilmesi siirecidir (Kartar, 2016, s. 265-266).
Kiiltiirlerarasi duyarlilik bireyin kiiltiirleraras: etkilesimleri yonetme ya da farkli bir
kiiltiirde roliinii algilama yeterliligi seklinde de ifade edilmektedir (Yuen ve Grossman
2009, s. 350). Kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip kisiler, bireyci-toplumcu ortamlarda
evrensel degerleri 6n planda tutabilen bakis agisina sahip olmaktadir (Bulduk, Usta ve

Dinger, 2017, s. 74).

Kiiltiirleraras1 duyarlilik, temelde diinyanin algilanisinda kiiltiirlerarasindaki
temel farkliliklarin nasil taninabilecegini ve bu farkliliklarla nasil basa ¢ikilabilecegini
ogrenmektir. Bu 6grenme siireci de ayri bir caligsma alan1 gerektirmektedir (Yagbasan,
2016, s. 101). Kiiltiirleraras1 duyarlilik, bireyin kendisinden farkli kiiltiirlerdeki
kisilere, onlarin goriislerine ve yine kendisinden farkli bakis acilarina deger vermesidir
(Saygili ve Kana, 2018, s. 1043). Bennett (1998, s. 26) kiiltiirleraras1 duyarliligi,
kisinin farkl kiiltiirlerden insanlara kars1 olumlu diisiince ve hislere sahip olabilmesi
yeterliligi olarak tanimlarken; Bhawuk ve Brislin (1992, s. 414) de benzer sekilde
kiiltiirleraras1 duyarliligi, kiiltiirel farkliliklara ve farkli kiiltlirlerden kisilerin bakis
acilarina duyarli olma durumu seklinde tanimlamistir. Bir bagka tanima gore
kiiltiirleraras1 duyarlilik, “kiiltiirleraras1 farkliliklar1 anlama, kabul etme ve takdir
etmede kendi motivasyonu saglamak icin gerekli olan aktif istek” seklinde ifade
edilmektedir (Bulduk, Tosun ve Ardig, 2011, s. 25). Kiiltiirel duyarlilik, kisinin
kiiltiirel benzerlik ve farkliliklarina, kiiltiirel gecmis ve etnik yapisina karsi
kiiltiirleraras1 iletisim bakimindan pozitif, dogru ve etkili davranis gelistirmesi
seklinde de tanimlanabilmektedir (Aslan ve digerleri, 2016, s. 203). Zhu’ ya (2011, s.
118) gore kiiltiirleraras1 duyarlilik, kisinin diger kiiltlirlerden insanlarla etkili sekilde
iletisime girebilmesi i¢in yalmizca farkliliklarin farkinda olmasi gerektigini ifade
etmez. Aynm1 zamanda kiiltiirel farkliliklar ile benzerliklerin degerler, 6grenme ve

davranislar lizerinde de etkisi oldugunun farkinda olmaktir.

Kiiltiirel farkliliklar1 anlamaya ve takdir etmeye yonelik olumlu duygular1 ve
kiiltiirleraras1 becerileri gelistirmek i¢in, kiiltiirleraras1 duyarli kisilerin belirli
niteliklere sahip olmasi gerekmektedir. Bu nitelikler; benlik saygisi, 6zdenetim, agik
fikirlilik, empati, etkilesime katilim ve dnyargisizlik seklinde siralanmaktadir (Chen,

1997, 5. 6-9);
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e Benlik saygisi; kisinin kendini algilama bi¢imi olarak tanimlanan benlik
saygisi, bireyin karsilastigr kiiltiirleraras1 etkilesimlerde yasayabilecegi
muhtemel psikolojik problemleri azaltan bir olgudur.

e Ozdenetim; kisinin farkli kiiltirel ortamlarda ve Kkiiltiirel kisitlamalarla
karsilagtig1 durumlarda kontrollii davranig gosterebilme ve konugma yetenegini
ifade eder.

o Acik Fikirlilik; kisinin kendisini acik¢a ve uygun bir sekilde ifade etme ve diger
bireylerin agiklama veya goriislerini de kabul etme konusunda istekliligidir.

e Empati, kiiltlirleraras1 duyarliligin en temel ve 6nemli 6zelliklerinden biri olan
empati, kiginin kendini bir an i¢in baska bir kisinin bakis acisindan
algilayabilme siirecini ifade eder.

o FEtkilesime Katilim; kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip kisiler, farkli kiiltiirlerle
etkilesim siirecinde iletisimi uygun ve etkili bir sekilde baglatma, siirdiirme ve
bitirme konusunda donanimli olmaktadir.

o Onyargisizlik; kiiltiirleraras: iletisim siirecinde kisinin, karsisindaki kisiyi

ictenlikle dinlemesine izin veren bir tutumdur.

Kiiltiirleraras1 duyarlilik kavramimin aciklandigit bu boliimiin devaminda

kiiltiirel farkliliklara duyarli olmanin neden 6nemli oldugu ele alinmaktadir.

2.1.2.2. Kiiltiirlerarasi Duyarhligin Onemi

Diinya capinda yasanan teknolojik gelisimler ve kiiltiirlerarasi temaslarin
yogunlugunun artmasi kiiresel hareketlilikte artiglart meydana getirmis (Lobo, Marotta
ve Oke, 2011, s. 2) ve bu durum bugiin gelinen nokta itibariyle kiiltiirlerarasi iletisimi
kacinilmaz kilmustir. Ozellikle son elli yildir uluslararas: iliskilerin giderek
yogunlagmast; ulus, tilke ve kiiltiirlerin birbirleriyle iliskisini keserek yasayabilmesini
imkansiz hale getirmistir (Kartar1, 2016). Dolayisiyla farkl kiiltiirlerle etkilesimdeki
bireylerin olumlu davranis gelistirebilmesi ve basarili olabilmesi i¢in gerekli olan
yetenekler giiniimiiziin gelismis toplumlarinda daha da 6nemli bir konu haline
gelmistir (Chen ve Starosta, 2000; Bulduk, Tosun ve Ardig, 2011). Baska bir ifadeyle
giintimiizde kiiltiirlerarasi iletisimin hemen hemen her giin ve her yerde zorunluluk

haline gelmesi, iletisim becerileri gelistirmenin 6nemini de artirmistir (Dong, Day ve
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Collago, 2008, s. 30). Bu anlamda farkli kiiltiirel arka planlara sahip kisilerin
iletisimini odak noktasina yerlestiren kiiltlirlerarasi iletisim yeterliligi ve alt boyutlari
on plana ¢ikmaktadir. Farkli kiiltiirler ile basa ¢ikabilmek i¢in gerekli olan bilgi, beceri
ve tutumlardan olusan kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi (Abasl ve Polat, 2019, s. 194),
etkilesim asamasinda iletisim c¢atigmalarinin yasanmamasi i¢in anahtar bir role
sahiptir.  Kiiltlirleraras1 iletisim yeterliliginin  gelistirilmesinde amag, farklh
kiiltiirlerden bireylerin etkilesiminde kiiltiirel farkliliklarin taninmasi, onlara saygi
duyulmast ve hosgoriilii olunmasidir. Boylelikle farkli kiiltiirel ortamlarda etkin ve

basarili iletisim kurulabilmesi saglanmaktadir (Kartari, 2016, s. 256).

Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin temel bir boyutu olarak, kiiltiirlerarasi
duyarlhilik farkli disiplinlerdeki aragtirmalarda giderek daha fazla ilgi goérmektedir.
(Fritz, Mollenberg ve Chen, 2001). Kisilerin kiiltiirel farkliliklarla basa ¢ikabilecek
diinya goriislerine sahip olmasi anlamina gelen kiiltiirleraras1 duyarlhilik da basarili
kiiltiirel etkilesimlerin ve kiiltiirleraras: iletisim yeterliliginin olugsmasinda oncii bir
egilim olarak ifade edilmektedir (Robles ve Gonzalez, 2019, s. 1). Farkl kiiltiirlerin
karsilagmalarinda kiiltiirel farkliliklardan etkilenmeden siirecin saglikli ve basarili bir
sekilde yiiriitlilebilmesi ancak kiiltiirlerarasi duyarlilik ile ger¢eklesebilmektedir (Chen
ve Stratosa, 1996). Nitekim kiiltiirlerarasi iletisimin duygusal alt boyutunu olusturan
kiiltiirleraras1 duyarliligin 6nemi birgok arastirmaci tarafindan da farkli disiplinlerde
vurgulanmaktadir. Cogu arastirmact kiiltiirleraras1 duyarliligin, farkl kiiltiirlerden
gelen bireylerin arasinda verimli ve basaril iletisim i¢in gerekli oldugu sonucuna
varmustir (Ogiit, 2018, s. 141). Chen’e (1997, s. 6) gore kiiltiirleraras1 duyarlilik, belirli
durumlarin, insanlarin ve ¢evrenin neden oldugu kisisel duygulara odaklandigindan,
kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde duyarli bir kisinin kiiltiirleraras: etkilesimden once,
sirasinda ve sonrasinda olumlu duygusal tepkiler yansitabilecegi ve tasiyabilecegi
belirtilmektedir. Ayrica bu kavram igerisinde oOzellikle saygi tutumuna dikkat
cekilmektedir. Ciinkii kiiltlirlerarasi iletisim siirecinde baskalarina veya kiiltiirel
farkliliklara nasil saygi gosterilecegini bilmemek, genellikle daha diisiik bir

memnuniyet derecesine sebebiyet vermektedir.

Kiiresellesmenin, uluslararasi iliskilerin ve farkl kiiltiirler arasindaki iletigimin
giderek daha yogunlastigt ve karmagsik bir hal aldigi giinlimiizde, kiiltiirlerarasi
duyarlilik oldukca gii¢lii bir talep ve gereklilik olarak kendini gdstermektedir
(Bekiroglu ve Balci, 2014, s. 429). Ciinkii kiiltiirel olarak duyarli olmayan bir kisi,
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kendi kiiltiirti ile bir baskasinin kiiltiirii arasindaki farkliliklar1 gérmezden gelmekte ve
sonu¢ olarak, bu durum kisilerin iligkilerini ve birbirleriyle iletisim bigimlerini
etkilemektedir (Zhu, 2011, s. 118). Bhawuk ve Brislin (1992, s. 416) de farkh
kiiltiirlerde etkili olabilmek i¢in kisinin, baska kiiltiirlerle ilgilenmesinin, kiiltiirel
farkliliklar1 ayirt edebilecek duyarlilikta olmasinin ve bagka kiiltiirlere ait kisilere
saygili olma noktasinda kendi davranislarini diizeltebilme istek ve becerisine sahip
olmasinin 6nemini vurgulamaktadir. Bu anlamda kiiltiirleraras1 duyarlilik, kiiltiirel
sinirlart asan insanlarla etkili bir sekilde ¢calismanin 6niindeki engellerin asilmasinda

onemli bir yetenek olmaktadir (Matkin ve Barbuto, 2012, s. 295).

Kiiltiirel farkliliklar ve bu farkliliklar etkili ve basarili bir sekilde yonetebilme
hem isletmeler hem de insanlar agisindan faydali olmakta ve s6z konusu farkliliklarin
akillica yonetilmesi kisiler, gruplar, isletmeler ve nihayetinde topluma yarar
saglamaktadir (Cox ve Blake, 1991, s. 54). Nitekim son yillarda kiiltiirlerarasi
duyarliligin, ¢ok kiiltiirlii toplumlar, okullar ve isyerlerinde insan iligkilerini gelistiren
kritik bir hedef haline geldigi ifade edilmektedir (Coffey ve digerleri, 2013, s. 605).
Okmeydan’a (2019, s. 109) gore de bireysel ve kurumsal iligkilerin yonetilip
stirdiiriilmesinde farkliliklarin basariyla yonetilmesi, farkl kiiltiirlere kars1 duyarlilik
gelistirmek ve kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligine sahip olmak ulagilmak istenen asil
hedefler olmalidir. Sinirlarin ortadan kalktig1 ve kiiltiirel karsilasmalarin yogun olarak
yasandig1 diinyada kiiltiirleraras1 duyarliligin 6nemi ve neden gerekli oldugu Chen ve
Starasto (1996) tarafindan su sekilde Ozetlemektedir (Aktaran: Altundal Biyan,
Aybaraz ve Kog, 2018, s. 57);

e Farkli kiiltiirel gegmislere sahip insanlar arasindaki iletisim ve diinya genelinde
teknolojinin hizli gelisimi,

e Diinyanin her yerinde gocler nedeniyle ¢cok daha fazla kiiltiirel c¢esitliligin
ortaya ¢ikmasi,

e Kiiresellesmenin artmasi ile birlikte cok uluslu sirketlerin varliginin artmasi ve
bu sirketlerde farkli kiiltiirlerden insanlarin birlikte calisma gerekliligi,

e Ulus devlet vurgusu, uluslarin etnik ve cinsiyet farkliliklarini yeniden

savunmalart i¢in bolgesel ittifak olusturmalarina neden olmustur.

Alanyazin incelendiginde kiiltlirleraras1 duyarliliga yonelik olarak siklikla iki

model 6ne ¢ikmaktadir. Bunlardan birincisi Bennett tarafindan gelistirilen gelisimsel
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model iken, digeri ise bu arastirmada kullanilan ve Chen ile Starosta tarafindan
gelistirilen modeldir. S6z konusu olan bu iki kiiltiirleraras1 duyarlilik modeli sonraki

boliimlerde detayli bir sekilde agiklanmistir.

2.1.2.3.Bennett’in Kiiltiirlerarasi Duyarhlik Gelisim Modeli

Milton Bennett (1983) insanlarin kiiltiirel farkliliklara iliskin yaklagimlarini
veya Kkiiltiirel farkliliklar1 nasil yorumladiklarini agiklamak i¢in ‘Kiiltiirlerarasi
Duyarlilik Gelisim Modelini (Development Model of Intercultural Sensitivity-DMIS)
geligtirmistir. Alti basamakli bir yapiya sahip olan model, kisilerin kiiltiirlerarasi
duyarlilik basamaklar1 arasinda degerlendirilebilecegini Onermektedir (Hammer,
Bennett ve Wiseman, 2003, s. 423). Bennett kiiltiirleraras1 duyarlilig1, kisinin kendisini
duygusal, biligsel ve davranigsal olarak etnosentrik asamalardan, etnorelatif agamalara
doniistiirebildigi gelisimsel bir silire¢ olarak diisiinmiistiir (Chen, 1997, s. 4).
Etnomerkezcilik ya da etnosentrizm, kisinin i¢inde bulundugu etnik grubu evrenin
merkezi gibi gormesi ve diger sosyal gruplari kendi grubunun bakis agisindan
degerlendirmesini ifade etmektedir (Shimp ve Sharma 1987, s. 280). Etnogorelilik ya
da kiiltiirel gorecelik ise kiiltiirlerden birinin digerlerinden daha iistiin goriilmedigi ve
bir kiiltiiriin, kendi kaliplar1 disindan bagka bir kiiltiire bagh kalarak anlasilmaya
calisilmadig ve ayrica yargilanmadig bakis agisidir (Okmeydan, 2019, s. 106).

Bennett’in gelistirdigi modelde, kisinin hedef kiiltiire uyum/uyumsuzluk
stirecleri basamaklandirilarak kiiltiirel farkindalik veya karst kiiltiirii  kabul
edebilme/anlayabilme seviyeleri tanimlanmaya c¢alisilmistir. Bennett’in kiiltiirlerarasi
duyarlilik gelisim modeli birbirinden farkli iki asamadan olusmaktadir ve
kiiltiirleraras1 duyarliliga iliskin gelisimsel siireg, etnomerkezcilik boyutundan
etnorelativizm boyutuna dogru bir seyir izlemektedir. ilk asama kisinin kendi
kiiltiirini merkez olarak kabul ettigi etnosentrik (ethnocentric) evrelerden
olusmaktadir. Bu asamada kiiltiirel farkliligin reddedilmesi, farkliliga kars1 savunma
ve farkliligin azaltilmas1 ya da minimize edilmesi evreleri s6z konusudur. ikinci asama
ise kisinin kendi kiiltlirtinii diger kiiltiir baglamlarinda degerlendirdigi etnorelatif
(ethnorelative) siireclerdir. Etnorelativizm agamalar ise farkliligin kabul edilmesi,

farkliliga uyum saglanilmasi ve son olarak biitiinlesme seklinde siralanmaktadir
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(Altundag, 2012, s. 40-41; Bekiroglu ve Balci, 2014, s. 434-435). Oyur’a (2019, s.
101) gore bu yaklagimlarin her ikisinin de arkasindaki teori, bir kisinin kiiltiirel
duyarliliginin gelistirilmesinin, yeterlilik ve etkililik yolunu agacagi seklindedir.
Bennett’in kiiltlirleraras1 duyarlilik modelinin gelisim asamalar1 Sekil 1’de yer

almaktadir (Hammer, Bennett ve Wiseman, 2003, s. 424);

Reddetme —» Savunma — Azaltma = Kabul Etme —-Uyum Saglama —Biitiinlesme

(Denial)  (Defense) (Minimization) | (Acceptance)  (Adaptation)  (integration)

ETNOSENTRIZM ETNORELATIViZM
(ETHNOCENTRISM) (ETHNORELATIVISM)

Sekil 1. Bennet’in Kiiltiirlerarasi Duyarhlik Gelisme Modeli

Kaynak: Hammer, M., Bennett, M. ve Wiseman, R. (2003). Measuring in
intercultural sensitivity: the intercultural development inventory. International
Journal Of Intercultural Relations, 27 (4): 421-443.

Bennet tarafindan gelistirilen kiiltiirleraras1 duyarlilik gelisim modelinde
kisinin geg¢is siireci igerisinde sirasiyla; “reddetme, savunma, azaltma, kabul etme,
uyum saglama ve biitiinlesme” evrelerinden gectigi varsayilmaktadir. Modelde yer

alan etnosentrik ve etnorelatif asamalar bu boliimde agiklanmustir.

2.1.2.3.1. Etnosentrik Asamalar

Modelin ilk bdliimiindeki etnosentrik asamalar veya diger bir ifadeyle
etnomerkezci basamaklar, kisinin kendi Kkiiltlirlinii gercegin merkezi olarak
deneyimledigi bir duygu ve diisiince diinyasina isaret etmektedir (Hammer, Bennett
ve Wiseman, 2003, s. 300). Bu asamalardaki kisiler kendi kiiltiirlerini temel kiiltiir
olarak gormekte ve farkli kiiltiirleri kendi kiiltiirli ¢ercevesinde degerlendirmektedir
(Gokmen, 2005, s. 73). Kiiltiirel farkliliklara kars1 etnosentrik yonelimin bir pargasi

olan asamalar sirasiyla; reddetme, savunma ve azaltma seklindedir.

Reddetme; farkli kiiltiirlerin varliginin ve s6z konusu kiiltlirler arasindaki

farkliliklarin taninmadig1 veya kabul edilmedigi asamadir (Olson ve Kroeger, 2001).
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Kiiltiirel farklilig1 reddetme veya inkar, kisinin kendi kiiltiiriinii tek gercek kiiltiir
olarak algiladig1 durumdur ve bu basamaktaki insanlar genellikle kiiltiirel farkliliklara
ilgi duymazlar ancak bir farkliliktan etkileniyorsa ortadan kaldirmak igin agresif
davranabilirler (Hammer, Bennett ve Wiseman, 2003, s. 424). Hernandez ve Kose’ye
(2012, s. 515) gore en etnosentrik yonelim, farkliligi reddetme asamasindadir. Kisiler
reddetme asamasinda kiiltiirel farkliliklarin var oldugunu inkar ederler veya biiyiik
Olgiide gormezden gelirler. Hatta kiiltiirel kimligin bagkalarinin hayatin1 bir yana,
kendi hayatlarini nasil etkiledigini bile diistinmezler. Etnosentrik donemde yer alan ilk
evrede insanlar Bennet’e (1998) gore kiiltiirel farkliliklar1 ya hi¢ algilayamazlar ya da
farkliliklar1 sadece ‘yabanci’ gibi tek ve genis bir kategori i¢cinde kavrayabilirler.
Ayrica tercihe bagh olarak ya da sartlar geregi diger kiiltiirlerden uzak yasayan bu
kisiler s6z konusu farkliliklar1 yorumlama yetenegine de sahip olmamakta ve farkli bir
kiiltiir icin daha Onceden edindikleri bir veya iki temel bilgiye dayanarak kalip
diistinceler olusturup kullanmaktadir. Amerika’da yasayan birinin, tim Afrikalilarin
ormanda vahsi hayvanlarla yasadigini diistinmesi veya bir Asyali’nin tiim kuzey
Amerikalilarin kovboy olarak ¢iftliklerde yasadigi diisiinmesi bu yondeki kalip
diistincelere ornek olarak verilebilir (Avcikurt, 2015, s. 164).

Savunma; reddetme evresinin daha yumusak halini ifade eden bu evrede
insanlar kiiltlirel farkliliklarin farkina varir ve s6z konusu farkliliklar1 algilama ve
yorumlama konusunda daha yeteneklidirler; ancak bu yorumlara genelde olumsuz
degerlendirmeler eklerler. Etnomerkezciligin ikinci asamasini olusturan savunma
evresinde kisiler, farkli kiiltiirleri kendi kiiltlirlerinin karsisinda bir tehdit olarak
gormekte ve diger kiiltiirii olumsuz kalip diisiinceler ile kotiilerken kendi kiiltiirtinii
yiiceltme yolunu se¢mektedir (Bennet, 1998). Bu nedenle bir kutuplagma s6z konusu
olmaktadir. Bir tarafta kotiilenen ‘onlar’, diger tarafta ise distiin goriilen ‘biz’
bulunmaktadir (Ogiit, 2018, s. 145). Diger bir ifadeyle savunma, ‘biz’ ve ‘onlar’
kutuplasmasi ile karakterize olmaktadir (Hernandez ve Kose, 2012, s. 519). Ayrica
farkliliklar1 olumsuz degerlendirildigi savunma evresinde (Talib ve Hosoya, 2008, s.
3) insanlarin kendi kiiltiirii tek iyi kiiltiir olarak deneyimlenmekte ve kiiltiirel

farkliliklar kiigiimsenmektedir (Cubukcu, 2013, s. 835).

Azaltma; bu asamada bulunan insanlar bir takim ylizeysel farkliliklar1 kabul
etmektedir. Fakat diger taraftan daha derinde biitiin insanlarin, kendi baskin

felsefelerine gore ayni oldugu diisiincesiyle farkliliklar1 eritmeye ¢alismaktadir. Kuzey
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Amerikal1 birinin biitiin insanlarin demokrasiyi ve bireysel 6zgiirliigii arzuladigina
inanmasi ya da dindar bir kisinin herkesin sonugta Tanri’nin ¢ocugu oldugu fikrinden
yola ¢ikarak kiiltiirel farkliliklar1 g6z ardi etmesi bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir.
Etnosentrik evrenin son basamagi azaltma asamasindaki kisiler, reddetme
basamagindaki kisilere gore ¢ok daha bilgili ve savunma basamagindakilere gore
farkliliklar1 daha hos karsilayabilen kisiler olsalar da kiiltiirel uyum anlaminda hala
etnosentriktirler. Bu agamada kiiltiirel farkliliklarin varlig1 kabul edilse de s6z konusu
farkliliklar 5Gnemsenmemektedir. Etnomerkezci agamalarda en duyarli olarak algilanan
basamak ‘azaltma’ basamagi olsa da duyarlilik i¢in yeterli degildir (Bennet, 1998).
Kiiciimseme asamasi olarak da nitelendirilen bu asamada, kisi kendi kiiltiirline ait
diinya goriisiiniin evrensel oldugunu diisiiniir ve bu kadar kesin bir diisiince, derin
kiiltiirel farkliliklarin gizli kalmasina neden olur (Gokmen, 2005, s. 73). Yiizeysel
olarak da olsa kiiltiirel farkliliklarin tanindig1 azaltma ya da diger ifadelerle minimize
etme veya kiiciimseme asamasinda (Talib ve Hosoya, 2008, s. 3) birey asina oldugu
felsefi ve fiziki benzerlik alanlarindan beslenerek kiiltiirel farkliklar1 geri plana
atmaktadir. Ciinki bu asamada olan kisiler i¢in benzerlikler farkliliklardan daha
onemlidir (Ates, 2020, s. 63). Nitekim bu asamanin ayirt edici noktasi da insanlarin
benzerliginin vurgulanmasidir. Diger bir ifadeyle kisiler azaltma asamasinda tim
insanlarin temelde ayni oldugu diisiincesi ile hareket ederler (Hernandez ve Kose 2012,
s. 516). Olson ve Kroeger, (2001, s. 121) gore ise bu asamada farkliliklar en aza
indirgediginden kisi, farkliliklarin farkina varir; ancak yine de kiiltiirel farkliliklarin
kiiltiirel benzerliklerden daha az ©nemli oldugunu disiiniir. Ayrica farkliliklar
kiigiimseme veya yargilama noktasinda kisiler her ne kadar daha az olumsuzluk yasasa

da hala etnomerkezci bir asama s6z konusudur.

2.1.2.3.2. Etnorelatif Asamalar

Modelin devamindaki etnorelatif agamalar veya diger bir ifadeyle etnogdreli
basamaklar, kisinin kendi kiiltliriinii diger kiiltiirel baglamlarda deneyimledigi
asamalardir (Hammer, Bennett ve Wiseman, 2003, s. 425). Bu asamalar sirasiyla;
kabul etme, uyum saglama ve biitiinlesme seklindedir. Etnorelatif asamalara gecmek,
kisinin farklilik algisinda 6nemli degisimleri icermektedir. Etnorelatif asamalarda

kiiltiirel farkliliklar artik tehdit edici olmamaktadir. Ciinkii bu noktada konu artik
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kisinin kiiltiirel gercekligini korumasi degil, farkl kiiltiirel gercekliklerin bir arada var

olmasina izin veren durumlarin yaratilmasidir (Olson ve Kroeger, 2001, s. 122).

Kabul Etme; etnorelativizmin ilk asamasini ifade eden bu diizeyde, insanlar
kiiltiirel farkliliklart tanir ve takdir eder (Talib ve Hosoya, 2008, s. 3). Baska bir
ifadeyle kabul diizeyinde, kiiltiirel farkliliklar kabul edilir ve onlara saygi duyulur
(Olson ve Kroeger, 2001, s. 122). Ayrica kiiltiirel farkliliklar1 tanimaktan ve
kesfetmekten hoslanirlar. Hoslanmadiklari ve ayni fikirde olmadiklari seylere kars1 ise
saygiyla yaklagirlar. Belirsizliklere karsi da oldukg¢a toleranshidirlar ve tek bir
dogrunun olmadigini bilirler. Ancak ‘kabul’ bir kiginin farkli bir kiiltiiriin bakis agisin
benimsemesi gerektigi anlamina gelmemektedir. Aksine, insanlar, hogslanmasalar bile,
farkl kiiltiirel diisiince ve davranis bigimlerinin varligini1 ve uygulanabilirligini kabul
ederler (Bennet, 1998). Hammer, Bennett ve Wiseman’a (2003, s. 425) gore de kabul,
uyum anlaminda kullanilmamaktadir. Kabul asamasinda kiiltiirel farklilik, olumsuz
olarak degerlendirilebilir ama bu degerlendirme etnosentrik degildir. Bennett (1998)
tarafindan davranig farkliligina saygi ve deger farkina saygi olmak iizere iki farkl

kabul tiirii oldugu belirtilmektedir.

Uyum Saglama, farkl kiiltiirlerden kisilerle etkilesim ve iletisim kurmak i¢in
kisilerin yeteneklerini gelistirdikleri asamadir (Bekiroglu ve Balci, 2014, s. 435). Yani
kisinin diinya goriisii, diger kiiltiirel diinya goriislerinden ilgili yapilari igerecek sekilde
genisletilir (Hammer, Bennett ve Wiseman, 2003, s. 425). Etnorelatizmin ikinci
asamast olan uyum saglama evresinde kisiler farkli bakis acilariyla diinyaya
bakabilmekte ve bagka bir kiiltiirde daha etkili bir sekilde iletisim kurmak i¢in kasith
olarak davranislarm degistirebilmektedir (Ogiit, 2018, s. 145). Uyum saglama veya
diger bir ifadeyle adaptasyon asamasindaki insanlar, farkli bir kiiltiirel referans
cergevesine gegmek icin kendilerinin ve baskalariin kiiltiirleri hakkindaki bilgileri
kullanirlar ve kiiltiirel sinirlarin 6tesinde anlamak ve anlasilabilmek i¢in empati
kurabilirler. Ayrica bu asamadaki kisiler, bireysel yeteneklerine bagli olarak
davraniglarini kendi kiiltiirleri disindaki kiiltiirlere daha uygun hale getirecek sekilde
degistirebilirler. Uyumun ileri asamalari, ‘cift kiiltiirliilik’ ve ‘gok kiiltiirliiliikk” olarak
ifade edilebilmektedir (Bennet, 1998). Bu nedenle uyum saglama asamasi,
kiiltiirleraras1 duyarlilik gelisiminde son derece dnemli bir diizey olmaktadir (Aksoy,
2016, s. 41). Uyum saglama asamasindaki insanlar, diger kiiltlirlerden insanlarla iliski

kurmak i¢in geligsmis becerilere sahiptir. Ancak adaptasyon kavramini asimilasyon
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kavramindan ayirmaya dikkat etmek gerekmektedir. Ciinkii asimilasyon tamamen bir
diinya goriislinii bir baskasiyla degistirmekle ilgili olurken; adaptasyon ise bir ‘ilave’
stirectir. Kisinin orijinal ‘repertuarina’ yeni beceriler eklenir. Bu agamada farkli bir
kiiltiir eklemek i¢in kisinin kiiltiirlinden vazge¢mesi gerekmez (Olson ve Kroeger,

2001, s. 122-123).

Biitiinlegsme; bu asamadaki kisiler birden fazla kiiltiirel diinya goriisiinii kendi
iclerinde igsellestirmistir ve bu nedenle farkli kiiltiirel deger g¢ercevelerine girip
cikabilen bir kimlige sahiptir. Kiiltlirel farkliliklarin entegrasyonu, kisinin benlik
deneyiminin, farkli kiiltiirel diinya goriislerinin icine ve digina hareketi igerecek
sekilde genisletildigi durumdur (Hammer, Bennett ve Wiseman, 2003, s. 425-426). En
son asama olan biitiinlesme veya diger ifadeyle entegrasyona ulagildiktan sonra
kiiltiirleraras1 ¢atigmalar1 ¢6zme noktasinda da en fazla esneklige sahip olunmaktadir
(Endicott, Bock ve Narvaez, 2003, s. 405). Herhangi bir kiiltiiriin ¢evresinde bdyle
kisilerin varligi, bu asamanin anahtar bilesenidir. Kiiltiirel olarak marjinal kalan bu
kisiler, belirli kiiltiirel baglamla olan iligkilerini siirekli olarak tanimlama siireci
icindedirler (Olson ve Kroeger 2001, s. 122). Ancak bu asamaya gegiste, bazi insanlar
bildikleri kiiltiirlerin etkisinde kalabilir ve artik hi¢biriyle 6zdeslesememekten rahatsiz
olabilir. Ayrica entegrasyon siirecine girdikce, insanlar ulusal ve etnik kokenlerinin
yani sira kendilerini “kiiltiirleraras1” veya “gok kiiltlirlii” olarak gérmelerine olanak
tantyan bir kimlige de kavusurlar. Biitiinlesme asamasindaki insanlar, davraniglari
cesitli kiiltiirel referans ¢ercevelerinden yorumlama ve degerlendirme egilimindedir.
Boylece higbir zaman tek bir dogru veya yanlis cevap olmamakta ve dolayisiyla
kiiltiirel ~ degerlendirmeler daha kolay yapilarak higbir olumsuz tutum
gelistirilmemektedir. Biitiinlesme asamasi insanlari, 6zellikleri ile kabul etme ve bu
dogrultuda onlarla iletisim kurabilme, onlara uyum saglama, kendi diigiince ve
davraniglarin1  zenginlestirme yeterligine ulagsma noktasidir (Bennet, 1998).
Etnogoreliligin en iist seviyesi olarak goriilen bu agamada kisiler olduk¢a genis bir
kiiltiirel bilgi birikimine sahip olmaktadir. Ayrica biitiin farkliliklar: kabul ettikleri gibi
bilmedikleri kiiltiirlerde dogru ve etkin iletisim davraniglar: gdsterebilme becerileri de
oldukca yiiksektir. Bu basamaktaki kisileri “diinya insani” olarak da tanimlamak
miimkiindiir (Aksoy, 2016, s. 41). Cubukcu’ya (2013, s. 836) gore de bu asamadaki
bireyler yalnizca gesitli kiiltlirlere deger vermekle kalmaz, ayn1 zamanda stirekli olarak

kendi kimliklerini tanimlar ve ¢ok sayida kiiltiirle zit ve uyum i¢inde davranislari,
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degerleri degerlendirir. Tek bir kiiltiirel baglamda yasamanin sinirlarint asan bu
bireyler, kendi 6zgiin kiiltiirel bakis acilarinin bazi yonlerini diger kiiltlirlerle

biitiinlestirir.

2.1.2.4. Chen ve Starosta’nun Kiiltiirlerarasi Duyarhlik Modeli

Guo-Ming Chen ve William J. Starosta (1996) tarafindan gelistirilen ve bu
aragtirma kapsaminda da kullanilan kiiltiirleraras1 duyarlilik modeli (Intercultural
Sensitivity Scale —ISS) incelendiginde kavramin; (1) kiiltlirleraras1 etkilesimde
sorumluluk, (2) kiiltiirleraras: etkilesimde dikkat\6zen, (3) kiiltiirel farkliliklara saygi,
(4) kiiltiirlerarasi etkilesimde 6zgiiven, (5) kiiltiirlerarasi etkilesimde hognutluk olmak
iizere bes boyuttan olustugu goriilmektedir (Chen ve Starosta, 2000, s. 12). Bekiroglu
ve Balc1 (2014, s. 436) kiiltiirel farkliliklar1 anlamaya ve takdir etmeye yonelik olumlu
duygular ve kiiltiirlerarasi yetkinligi gelistirmek i¢in Chen, (1997, s. 6) tarafindan da
ifade edilen kiiltlirlerarast duyarli kisilerin sahip olmasi gereken oOzelliklere bu
anlamda dikkat ¢cekmektedir. Bu 6zellikler benlik saygisi, 6zdenetim, agik fikirlilik,
empati, etkilesime katilim, Onyargisizlik seklinde siralanmaktadir ve Chen ve
Starosta’nin gelistirdigi kiltiirleraras1 duyarlilik modeli boyutlar1 ile paralellik

gostermektedir. S6z konusu boyutlar hakkinda bilgilere asagida yer verilmektedir;

Kiiltiirleraras:  Etkilesimde Sorumluluk; kisilerin kiiltiirleraras1 iletigim
stireclerine katilim duygulariyla ilgili olmaktadir. Kiiltiirleraras: etkilesime katilim
olarak da nitelendirilen bu boyut, farkli kiiltiirlerden kisilerle etkilesime girmeye
egilim gdstermeyi ve acik fikirliligi ifade eder. Kiiltiirlerarasi etkilesimde sorumlulugu
yiiksek olan kisilerin, kiiltiirel olarak kendinden farkli insanlarla iletisime girmekten
kaginmadiklari, sozel ya da sdzel olmayan yollarla onlar1 anladiklarini ifade etmeye
caligtiklar, degerlendirmelerinde ise aceleci ve hizli kararlar almadiklar1 soylenebilir

(Chen ve Starosta, 2000).

Kiiltiirleraras:  Etkilesimde Ozen\Dikkat; kisilerin kiiltiirleraras1 iletisim
stirecinde neler oldugunu anlamaya yonelik ¢abalarini yansitan boyuttur. Bu boyut,
kiiltiirleraras1 iletisim siirecinde mesajlarin  dogru bir sekilde alinmasi ve
cevaplandirilmas: ile ilgilidir. Kiiltiirleraras: etkilesimde dikkatli olan bireyler, farkli

kiiltiirlerden gelen kisileri anlama ¢abasinda ve onlarin davranislarina kars1 gozlemci
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bir tutum igerisindedir. Ayrica farkli kiiltiirlerden kisilerle ilgili olarak miimkiin
oldugunca bilgi toplama ve kiiltiirel farkliliklarin 6ziinii anlama noktasinda gerekli

hassasiyeti gosterebilme egilimindedirler (Fritz, Mollenber ve Chen, 2001).

Kiiltiirlerarasi Etkilegimde Ozgiiven; farkl kiiltiirel kisilere ve durumlara kars1
kisilerin kendisine giiven derecesini gostermektedir. Kiiltiirleraras1 etkilesimde
ozgiliveni yiiksek kisiler genellikle kiiltiirel olarak farkli kisilerle karsilasmalarinda
nasil davranacaklar1 ve ne sdylenmesi gerektigi noktasinda kendilerine giivenirler

(Chen, 2010).

Kiiltiirel Farkhiliklara Saygi, kisilerin kiiltiirel farkliliklara nasil uyum
sagladig1, nasil yoneldigi veya bunlara nasil tahammiil ettigi ile ilgilidir. Kiiltiirlerarasi
iletisim siirecinde farkliliklar1 kabul etmeyi ve bunlara saygi duymayi igermektedir.
Farkli kiiltiirden kisilerin fikir, davramis ve deger yargilarina saygi, kiiltiirlerarasi

duyarlilik i¢in olduk¢a 6nemlidir (Chen ve Starosta, 2000).

Kiiltiirlerarasi Etkilesimde Hognutluk; kiiltiirlerarasi iletisim siirecinden zevk
almay1 ifade etmektedir. Kiiltiirleraras: etkilesimde hosnutluk diizeyi yiiksek olan
bireyler, etkilesim siirecinde gergin degildirler, kolay sinirlenmezler ve kiiltilirlerarasi
iletisimin yararli oldugunu diisiiniirler. Nitekim kiiltlirleraras1 duyarliliga sahip olan
bireyler yalniz kiiltiirel farkliliklart bilen ve bu farkliliklar1 kabul eden kisiler degildir.
Ayn1 zamanda kiiltiirleraras: etkilesim siirecinde karsilasmalardan hoslanan, eglenen

kisilerdir (Rengi ve Polat, 2014).

2.1.3. Etnosentrizm Kavraminin Analizi

Sosyal bir varlik olan insanlarin genel 6zelliklerinden biri de topluluklar
halinde yasamalar1 ve kiiltlirler, medeniyetler olusturmalaridir (Uyar, 2014, s. 4).
Toplum igerisindeki insanlar dil, kiiltiir, inang, deger, norm vb. acilardan birbirleriyle
benzerlik gdstermekte ve ortaya ¢ikan bu benzerlik sayesinde kendilerini o topluma ait
hissetmektedir. Aidiyet duygusu da toplumda yasayan insanlarin diinyay1
anlamlandirmalar i¢in bir zemin olusturmakta ve ayn1 zamanda bireylere bir kimlik
kazandirmaktadir (Bayir, 2020, s. 27). Ayrica aidiyet duygusu, kisiler i¢in toplumda
var olabilmenin en ilkel ama bu nedenle de en saglam ve sarsilmaz temellerinden birini

olusturmaktadir (Kaplan, 2020, s. 10). Etnosentrizm kokenlerinin de burada
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aranabilecegi ifade edilmektedir. Ciinkii kisi kendisini, ait oldugu topluluk ve diger
topluluklar olarak konumlandirarak biz ve 6teki kavramlarini yaratir, yasar, korur ve
gelistirir (Ozbek, 2004). Nitekim etnosentrizmin dziinde, kisinin, diger gruplara kars
olumsuz tutum ve davraniglar yaratma ve ayrica kendi grubunu merkezi ve degerli bir
konuma koyma egilimi oldugu belirtilmektedir (Neuliep ve McCroskey, 1997b, s.
386). Kisinin kendi grubunu digerlerinden 6nemli sayma diisiincesi de kendisini
yasadig1 topluma kabul ettirme cabalarin baglangicini olusturur (Kartari, 2016, s.

238).

Kisinin aidiyet hissettigi grubu ve bu grubun yasam tarzini diger insanlarinkine
kiyasla daha {istiin bulma egilimi seklinde ifade edilen etnosentrizm, 21. yiizyilda
diinyanin her yerine yayilmis ve temel olarak ¢ok kiiltiirliiliikk kavramlarindan ortaya
cikmistir (Sayin, 2020, s. 46). Dolayisiyla kiiltiirel temaslarin arttig1 ve hatta zorunlu
hale geldigi gliniimiizde farkli kiiltiirlerden kisilerin etkilesim ve iletisimini olumsuz
etkilemesi nedeniyle etnosentrizm kavrami, kiiltiirlerarasi iletisim g¢alismalarinda
onemli bir konu haline gelmistir (Goker ve Mese, 2011, s. 69). Tagkent’e (2016, s. 45)
gore etnosentrizm kavrami genellikle sosyologlar tarafindan incelenen bir konu
olmakta, ancak toplumdaki etnosentrik tutum ve davranislar antropoloji, psikoloji,
ekonomi ve pazarlama gibi bir¢ok farkl disiplinin de ilgi alanina girmektedir. Ayrica
ilgili alanyazin incelendiginde kavramin pazarlama alaninda tiiketici davraniglarinin
incelenmesinde siklikla arastirildig1 ve tiiketici etnosentrizminin genel etnosentrizme
gore ¢ok daha fazla arastirilip irdelendigi goriilmektedir. Hatta 1987°de ilk defa Shimp
ve Sharma tarafindan tiiketicinin bakis agisiyla ele alinmis c¢alisma sonrasinda
(Herche, 1992, s. 261; Ar1 ve Madran, 2011, s. 18) konuya olan ilgi oldukga artmis ve
ilerleyen yillarda yapilan calismalarin ¢ogu ‘tiiketici etnosentrizmi’ agisindan
arastirllmistir. Dolayisiyla alanyazin daha g¢ok ‘tiiketici etnosentrizmi’ agisindan
sekillenmistir (Shimp ve Sharma, 1987; Caruana ve Magri, 1996; Klein ve Ettensoe,
1999; Watson ve Wright, 1999; Yu ve Albaum, 2002; Yoo ve Donthu, 2005; Kwak,
Jaju ve Larsen, 2006; Shankarmahesh, 2006; Asil, 2010; Ar1 ve Madran, 2011;
Bozyigit ve Akkan, 2011; Kiigiikaydin, 2012; Kiziltag, 2014; Tayfun ve Giirlek, 2014;
Varol, 2015; Taskent, 2016; Sar1, 2017; Tiirkmen ve Koroglu, 2017; Coskun, 2019;
Onurlubas ve Altunisik, 2019; Ozden ve Eser, 2019). Ancak bu calismanin kapsami
nedeniyle etnosentrizm kavrami sadece tiiketici perspektifiyle degil genel olarak ele

alinmaktadir. Bu nedenle boliimiin devaminda etnosentrizm kavrami ve ozellikleri,
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etnosentrizmin olumlu- olumsuz yonleri ve etnosentrizm ile iligkili kavramlar

detaylandirilmaktadir.

2.1.3.1.Etnosentrizm Kavrami ve Ozellikleri

Etnosentrizme bilimsel ilgi 19. ylizyilin sonlarinda, 20. yiizyilin baslarinda
baglamistir (Sayin, 2020). Etnosentrizm kavrami etimolojik olarak Yunan diline
dayanmaktadir ve Yunanca ’da “millet, irk” anlamina gelen “ethnos” ve merkez
anlamina gelen “kentron” kelimelerinin birlesmesinden olusmaktadir. Ingilizcesi
“Ethnocentrism” olan kavramin Tiirk¢e ’de “ben-merkezcilik”, “biz-merkezcilik”,
“etnik-merkezcilik”, “irk-merkezcilik” veya “etno-merkezcilik” kelimeleriyle de ifade
edildigi goriilmektedir (Neuliep ve McCroskey, 1997b, s. 389; Aysuna ve Altuna,
2008, s. 148; Asil, 2010, s. 14; Bozyigit ve Akkan, 2011, s. 100; Ozcelik ve Torlak,
2011, s. 365; Kuziltas, 2014, s. 66; Tayfun ve Giirlek, 2014, s. 34; Yarangiimelioglu ve
Biiyiiker Isler, 2014, s. 95; Halis, Halis ve Adilova, 2016, s. 6; Taskent, 2016, s. 43;
Ogiit, 2018, s. 127). Kavramin ilk defa 1906 yilinda sosyolog William Graham Sumner
tarafindan kullanildig1 bir¢cok arastirmaci tarafindan ifade edilmektedir (Sharma,
Shimp ve Shin, 1995, s. 27; Ozbek, 2004; Sékmen ve Tarakcioglu, 2010, s. 26;
Bozyigit ve Akkan, 2011, s. 100; Mutlu, Ceviker ve Cirkin, 2011, s. 55; Washington,
2013,s.21; Ogﬁt, 2018, s.127; Oyur, 2019, s. 89). Sumner’a gore (1906) etnosentrizm,
bireyin yasam tarzini ve kiiltliriinii diger kiiltiirlere kiyasla daha iistiin gérmesi, kendi
kiiltiiriindeki deger yargilarin, normlarin evrensel dogruluga ve gegerlilige sahip
oldugunu diisiinmesi, diger kiiltliirleri bu agidan degerlendirme egilimini ifade
etmektedir. Sumner’in yaklagimi ve yapmis oldugu bu tanim oldukg¢a eski olmasina
ragmen arastirmacilarin ilgisini ¢cekmekte ve yeni yapilan arastirmalarda kavramin
anlagilmasini kolaylastirmak i¢in genellikle baslangi¢ noktasi olarak kullanilmaktadir

(Tiirkmen, 2015, s. 49).

Etnosentrizm kavrami, genel olarak insanlarin kendi grubunu evrenin merkezi
olarak gorme, diger sosyal gruplari ise kendi gruplarinin perspektifinden yorumlama
ve Kkiiltiirel olarak kendileri benzeyen kisileri korii koriine kabul ederken,
benzemeyenleri reddetme yoniindeki evrensel egilimi ifade eder (Shimp ve Sharma,
1987, s. 280). Benzer sekilde etnosentrizm, kisinin kendi kiiltiiriinii temel kabul edip

diger kiiltiirleri kendi bakis agisindan degerlendirmesi olarak da tanimlanmaktadir
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(Akay ve Yilmaz, 2019, s. 2170). Ornegin; boks ve giiresi en iyi spor, boga giiresini
ise vahgset olarak nitelendirmesi, kedi ve solucan etinin yenilmesinin igreng ve vahset
olarak goriilmesi, siitiin igilebilecegi ve dana etinin yenilebilecegi fikrinin akilsizlik
kabul edilmesi gibi goriisler etnosentrik olmaktadir (Ozkalp, 2017, s. 75). Avcikurt
(2015, s. 164) etnosentrizmi, kendi kiiltiiriiniin gelenek ve aligkanliklarini 6teki
kiiltiirlerden daha tistiin gérme yOniindeki inang seklinde agiklamaktadir. Bu egilime
sahip kisiler icinde bulundugu grubun degerlerini 6n planda tutarken, kendinden farkli
diger gruplarin degerlerini arka plana itmekte ve karsisindaki kisinin degerlerini
onemsiz gormektedir (Ozdemir ve Kizilrmak, 2019, s. 177). Ayrica yiiksek
etnosentrizm diizeyine sahip insanlar, yasamin getirdigi sorunlara en iyi ¢ézlimlerin
kendi kiiltiirlerin oldugunu diisiinmektedirler (Kaplan, 2020, s. 11). Genetik donanim,
hedef grupla deneyimler, kisilikler, aile ve arkadaslar, kitaplar, televizyon ve okul gibi
faktorlerin etnosentrik egilimin olusumuna katki sagladig: belirtilmektedir (Yoo ve
Donthu, 2005, s. 12). Etnosentrik goriisler 6zellikle diger toplum ve kiiltiirlerle siki bir
iliski icerisinde yasamayan, yani onlardan izole olan geleneksel toplumlarda yogun bir

sekilde goriilmektedir (Ozkalp, 2017, 5.75).

Carignan, Sanders ve Pourdavood’a (2005, s. 3-4) gdre etnosentrizm, diinyay1
kendi anlam diizeyimizden bakma bi¢imini ifade eden ‘biz’ ve ‘Gtekiler’ perspektifidir
ve asagida goriilen otekilere yukaridan bakma seklidir. Ancak etnosentrizm, diinyaya
yalnizca kendi kiiltiiriiniin agisindan bakma egilimi degil, ayn1 zamanda kisinin kendi
kiiltiirtinden farkli kiiltiirleri anlayamamasini da ifade etmektedir (Zikargae, 2013, s.
130). Halis, Halis ve Adilova’ya (2016, s. 6) gore etnosentrizm ya da diger ifadeyle
etnomerkezcilik; bir agirete, kabileye, boya ve benzeri etnik gruba baglilik olarak ifade
edilmektedir. Etnosentrik tutum ise kiginin kiiltiiriinii temel referans olarak kabul
etmesi ve kendinden farkhi kiiltiirleri bu agidan degerlendirmesi ile tanimlanan
milliyet¢i bir tutumdur. Bu anlamda etnosentrik kisi, kendisini, i¢erisinde bulundugu
grubu ve kiiltiliri evrenin merkezine yerlestirmekte ve diger insanlarin yerini buna gore
belirlemektedir. Grup-dist veya kendi kiiltliriinden farkli olanlardan, kendine en ¢ok
benzeyenleri en yakina, digerlerini aralarindaki farkliligin derecesine gore daha uzaga
yerlestirmektedir (Kartari, 2016, s. 239). Bu anlamda etnosentrizm, kisinin gruplar
arasindaki goreli uzakliklar {izerinden sosyal yagamina bi¢im verme egilimi olarak da
nitelendirilebilir (Kaplan, 2020, s. 10). Shankarmahesh (2006, s. 147) de

etnosentrizmin sadece “kabileler ve milletler” ile sinirli olmadigini, ayn1 zamanda aile
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gururu, bolgecilik, dini 6nyarg, itk ayrimciligl ve vatanseverlik gibi her tiirlii sosyal
grupta da kendini gosterebildigi belirtmektedir. Kavramin yapilan tanimlarindan yola
cikarak etnosentrizmin, kiginin kendi kiiltiiriinii merkeze koyma, kendi kiiltiiriinti diger
kiiltiirlerden {iistiin gérme ve diger kiiltiirleri kendi kiiltliriiniin bakis agisiyla
degerlendirme 6zelliklerini barindirdig1 ve arastirmacilarin kavrami tanimlarken bu

konuda hem fikir olduklarini s6ylemek miimkiindiir.

Etnosentrizm tarihsel, sosyal, kiiltiirel ve geleneksel faktorlerin etkisiyle zaman
icerisinde 0grenilen, insan dogasinin pargasi ve kisilerin sosyallesmesinin bir sonucu
olan davramistir (Uyar, 2014, s. 6). Baska bir ifadeyle etnosentrizm kisilerin
sosyallesme siireclerinin bir parcasi olarak 6grenilmis davranislari olusturur (Kwak,
Jaju ve Larsen, 2006, s. 368). Etnosentrizm, Yarangiimelioglu ve Biiyiiker Isler’e
(2014, s. 95) gore kiiltiirlerin mihenk tas1 olarak konumlandirilmakta ve diger biitiin
kiiltiirleri, “iy1, koti, alt, iist, dogru, yanlis” olarak degerlendirmeye neden olmaktadir.
Ayrica biitiin gruplar olmasa da toplumdaki ¢ogu grup, etnosentrik davranig
gostermektedir. Kartari’ya (2016, s. 238) gore de bir¢ok insan kendi kiiltiiriini
diinyanin merkezine koymakta ve biitlin iliskilerini de bu pencereden
degerlendirmektedir. Etnosentrizmin baglica Ozelliklerini veya diger bir ifadeyle
etnosentrik kisilerin egilimlerini asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Sharma,

Shimp ve Shin, 1995, s. 27);

e Gruplar arasinda fark gézetmek,

e Olaylar kendi grubunun (ekonomik, politik ve sosyal) ¢ikarlar1 dogrultusunda
algilamak,

e Kendi grubunu evrenin merkezinde gérme ve onun yasama bicimini diger
gruplardan daha iistiin kabul etme,

e Diger gruplar kiiciimsemek ve onlara kars1 kuskuyla yaklasma,

e Kendi grubunu en iistiin, gii¢lii ve diiriist olarak gérme,

e Diger gruplari asagi, zayif ve diirlist olmayan problem ¢ikaricilar olarak gérme

egilimi.

Etnosentrizm kavrami ve ozelliklerinin ag¢iklandigi bu boliimiin devaminda

etnosentrizmin olumlu ve olumsuz yonleri detayl olarak ele alinmaktadir.
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2.1.3.2. Etnosentrizmin Olumlu ve Olumsuz Yonleri

Diinya {izerinde pek ¢ok insan kendi kiiltiiriinii evrenin merkezine koymakta
ve onu her sey i¢in bir 6l¢iit kabul etmektedir (Kartari, 2016, s. 238). Diger bir ifadeyle
etnosentrik tutum, biitiin iilke ve toplumlarda hemen hemen her insanda bulunabilen
bir davranis seklidir (Sokmen ve Tarak¢ioglu, 2010, s. 27; Alioglu, 2011, s. 56;
Zikargae, 2013, s. 130; Avcikurt, 2015, s. 163; Bozkurt, 2017, s. 104; Ozkalp, 2017,
s. 75; Reimer, 2017, s. 155). Sayin’a (2020, s. 46) gore de etnosentrizm, yasamin
icerisinde gizli bir problem olmaktadir ve pek c¢ok insan acik fikirli ve hos goriilii
olduguna inanip farkina varmasa da herkes etnosentriktir. Ancak etnosentrizmin,
dogustan gelen bir tutum olmadigini bilmek gerekir. Etnosentrizm toplum igerisinden
birgok faktdriinde etkisiyle sonradan 6grenilmekte ve aslinda insanlari bu tutumu
(kendi kiiltiirlerinin en 1iyisi oldugunu diisiinmeleri) bir noktaya kadar dogal
karsilanabilmektedir. Ciinkii etnosentrik tutumda problem, insanlarin gruplarindan,
kiiltiirlerinden gurur duymalarindan degil, kendinden farkli kiiltiirlerin asag1 oldugunu
diisiinerek gereksiz sonuglara varilmasindan kaynaklanmaktadir (Aksoy, 2013). Ogiit
(2018, s. 129) de bir kiiltiiriin yasayabilmesi i¢in icerisinde bulunan insanlarin bir
miktar etnosentrik olmalar1 gerektigini belirtmektedir. Ancak bu miktar belli bir
seviyeyi gectiginde farkli kiiltiirlerden kisiler arasindaki iletisimde bir bariyer haline
de gelebilir. Nitekim etnosentrizmin hem olumlu hem de olumsuz sonuglar1 olan bir
kavram oldugu belirtmektedir (Dong, Day ve Collago, 2008, s. 29; Sokmen ve
Tarakgioglu, 2010, s. 28; Eroglu ve Sari, 2011, s. 5; Zikargae, 2013, s. 132; Ozkalp,
2017, s. 75; Ogﬁt, 2018, s. 128). Ayrica alanyazin incelendiginde etnosentrizmin
etkileri hakkinda olumlu ve olumsuz bir¢ok degerlendirme yapildigi goriilmekte ve bu
degerlendirmeler yapilirken vurgu genellikle ‘etnosentrizmin oOlgiisiinde ya da
diizeyinde’ olmaktadir. Ciinkii etnosentrik tutumunun ileri diizeyde olmasi, baska
yasam sekillerini reddetme ve haksiz yere suglama gibi bir¢ok problemi beraberinde
getirerek kiiltlirlerarast iletisimi etkilemektedir (Bozkurt, 2017, s. 104). Kisinin
etnosentrizm 6l¢iisii, kendinin ya da i¢ grubunun kiiltiiriinii ve yagsam tarzini (i¢ grubun
kapsami aile, mahalle kadar dar Ol¢iilerden, millet veya milletler grubu 6lgiisti kadar
biiylik Olciilere ulasabilmekte) diger kisi ya da dis gruplarinkinden (kisinin kendini
bagli hissettigi i¢ grubun diginda kalan diger gruplar) ne kadar yiliksek gordigiinii
belirlemektedir (Kaplan, 2020, s. 11). Calismanin bu bdliimde bir¢ok arastirmacinin
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s0z konusu degerlendirmeleri derlenerek konuya olumlu ve olumsuz perspektiflerden

bakilmaya ¢aligilmistir.

Etnosentrizmde kiiltiirel acidan birbirine benzeyenler dogrudan kabul
edilirken, benzemeyenlerin ise reddedildigi bir yaklagim s6z konusudur (Yu ve
Albaum, 2002). Olumlu yonden incelendiginde; etnosentrizm, gruplarin ve kiiltiirlerin
hayatta kalmasini saglamaya yardimci olarak grubun dayanismasini, uyumlulugunu,
is birligini, sadakatini ve etkinligini artirarak iglev gérmektedir (Sharma, Shimp ve
Shin, 1995, s. 27; Lantz ve Loeb, 1996). Diger bir ifadeyle etnosentrik egilim
genellikle grubun iiyeleri arasinda dayanisma ve kaynagmayi tesvik ettigi icin sosyal
acidan yararl bir islev olarak goriilebilmektedir (Caruana ve Magri, 1996). S6kmen
ve Tarak¢ioglu'na (2010, s. 28) gore etnosentrizm, kisileri bir araya toplama ve
kopmay1 6nleme, grup baglilig1 ve fedakarligini artirma, milliyetgilik ve vatanseverlik
duygularini olumlu yonde etkileme, grup birligi, sadakati ve moralini ytlikseltme gibi
olumlu etkileri bulunmaktadir. Ayrica etnosentrik gruplarin, toleransl gruplara oranla

daha giiclii ve dayanikli bir yapisinin oldugu belirtilmektedir.

Etnosentrizmin milliyetcilige de dnemli katkis1 bulunmaktadir (Sayin, 2020, s.
47). Ciinkii kisinin kiiltiirel kimliginin ve vatanseverlik duygularinin olugsmasina ve
kendi merkezi grubu icin fedakarlik yapmasma Onciilik etme bakimindan
etnosentrizm olumlu sonuglar tagimaktadir (Neuliep, McCroskey, 1997b, s. 389).
Ayrica ayni gruptaki kisilerin birbirlerine olan baghliklarini artiran etnosentrizmde,
gruba kars1 sadakat ve fedakarlik da on planda olmaktadir (Eroglu ve Sari, 2011, s. 5).
Etnosentrizm grup i¢erisinde uyum, sadakat, dayanisma, baglilik, is birligi ve etkinligi
artirmasi agisindan gruplarin yasamlarini kolaylastirmaktadir (Mihalyi, 1984;
Rosenblatt, 1964). Unalan (2020, s. 88) da benzer sekilde etnosentrizmin kendi
grubuna baglanma noktasinda ¢ok giiclii duygular icerdigini belirtmektedir. Cilinkii
etnosentrizmde grup dis1 unsurlara diigmanhik artarken, grup i¢i kimlik ise
giiclenmektedir (Uyar, 2014, s. 8). Etnosentrizmde her grup kendi gururunu biiyiiterek,
istiinliigl ile 6viinmekte, kendi kutsalliklarini yiiceltmektedir (Oyur, 2019, s. 89).

Farkli kiiltiirlerden insanlarin kiiresellesme ve teknolojik gelismelerin de
etkisiyle yogun bir temas i¢inde olmalar1 iyi yonde gelisimlere neden olabilecegi gibi
catigmalara dontisebilecek diismanliklari da dogurabilir.  Kiiltiirleraras: iletigim
boliimiinde, iletisim siirecini etkileyen faktorler ile ilgili ifade edildigi iizere farkl

kiiltiirden insanlarin bir araya gelmesi dil farkliliklari, kalip diisiinceler ve dnyargilar,
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etnosentrizm, belirsizlik ve kaygi, benzerlik varsayimi gibi faktorlerden dogan
olumsuz sonuglara neden olabilmektedir. Nitekim diger kiiltiirleri, kendi kiiltlirlinden
daha degersiz goren etnosentrik tutumun veya yaklagimin olduk¢a sorunlu oldugu ve
kiiltiirlerarasi iletisimin siirecinin en énemli engellerinden birisini olusturdugu bir¢ok
arastirmaci tarafindan da ifade edilmektedir (Neuliep ve McCroskey, 1997a; Er, 2005;
Hill, 2007; Kartar1, 2016; Ogiit, 2018; Okmeydan, 2019; Gérkemli, 2019).

Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi oniinden engel teskil eden etnosentrizm
(Neuliep, McCroskey, 1997b, 5.389), olumsuz yonden ele alindiginda; ayrimciliklara
yol agma, sosyallesmeyi engelleme ve diger gruplar kiigiimseyip, diglama egilimine
sebep olabilmektedir (Ozbek, 2004; Eroglu ve Sari, 2011, s. 5; Uyar, 2014, s. 8).
Sokmen ve Tarak¢ioglu'na (2010, s. 28) goére etnosentrik yonelim degisimi
giiclestirmektedir. Ciinkii kisiler kendi gruplarinin kiiltiirlerini ‘en iyi ya da en iistiin’
olarak gordiikleri icin diger kiiltiirlerle ugrasmama diisiincesini gelistirmektedir.
Dolayistyla etnosentrizm hem ihtiya¢ duyulan degisimleri engellemekte hem de
insanlar arasi barig ve is birligini zorlastirmaktadir. Ayrica etnosentrizm, iletigimsizlik
ve yanlig anlamalarin en 6nemli kaynaklarindan birini olusturmakta ve esnek olmama,
patronluk taslama, saygisizlik, iistiin gérme, giivensizlik gibi davraniglara neden
olmaktadir. Neuliep ve McCroskey (1997b, s.389) de insanlarin kendi yolunu tek
dogru yol olarak gorme egiliminin, tehlikeli olabilecegini ve rehavete yol acabilecegini
belirtmektedir. Etnosentrizm, siklikla kendi kiiltiiriinii yiiceltme ve diger kiiltiirleri
kiigiimseme, otekilestirme veya asagilama seklinde kendini gostermektedir (Ozkalp,
2017, s.75). Etnosentrik egilime sahip insanlar, genellikle bir seyin bagka bir toplumda
yapilma bi¢iminin, ayni seyin kendi toplumdaki yapilma bi¢iminden daha geri
oldugunu varsayarlar. Etnosentrizm diizeyinin artmast toplumu olusturan kisilerin
objektif yorumlama ve degerlendirme 6zelliklerini kaybetmelerine de yol agmaktadir

(Marshall, 1999, s. 219).

Etnosentrik kisiler, kendi grubunun normlarini, degerlerini ve davraniglarim
ahlaki, iyi ve uygun olarak kabul ederken, kendisininkinden farkli olan gruplarinkini
genellikle ahlaksiz, yanlis ve uygunsuz olarak goriirler (Zikargae, 2013, s. 131). Bu
egilime sahip kisiler i¢cinde bulundugu grubun degerlerini 6n planda tutarken,
kendinden farkli diger gruplarin degerlerini 6nemsiz gorerek geri plana itmektedir
(Ozdemir ve Kizilirmak, 2019, s. 177). Ayrica yiiksek etnosentrizm diizeyine sahip

insanlar, yasamin getirdigi sorunlara en iyi ¢dziimlerin kendi kiiltlirleri oldugunu
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diisiinmektedirler (Kaplan, 2020, s. 11). Bu anlamda etnosentrizm farkli kiiltiirel,
etnik, dinsel ve bolgesel altyapilara sahip kisiler arasindaki iletisimi engellemektedir

(Neuliep ve McCroskey, 1997a).

Etnosentrik egilime sahip insanlar kendi kiiltiiriiniin ve grubunda dogustan
gelen bir iistiinliik oldugunu diisiindiikleri gibi kendi baktiklar1 yerin hayatin merkezi
oldugunu ve herkesin de s6z konusu merkezden bakmasinin gerekli olduguna inanirlar
(Sayn, 2020, s. 46). Caruana ve Magri’ye (1996) gore etnosentrizm farkli kiiltiir ve
yasam bi¢imlerine kars1 hosgoriisiizliik, iistiinliik ve hatta hor gérmeye kadar varan
tutumlara katkida bulunabilmektedir. Diger bir ifadeyle etnosentrik tutuma sahip
olanlarda anlayis ve hosgorii seviyesi diisiiktiir (Ozbek, 2004). Ciinkii etnosentrik
birey, kendinden farkli grupta olanlari, kendi bulundugu grubun degerlerinden ve
kiiltiirel kabullerinden hareketle ve dolayisiyla tarafli bir sekilde degerlendirmekte ve
kendi dogrularina sahip olmayanlari asagida gérmektedir (Mercan 2016). Netemeyer,
Durvasula ve Lichtenstein’a (1991) gore de yiiksek seviyede etnosentrik insanlar,
kendilerine ait deger ve semboller ile gurur duyarken ve diger gruplarin deger ve
sembollerini hor gormektedirler. Kam ve Kinder (2012, s. 327) etnosentrizmin,
diinyay1 iki karsit gruba boldiigiinii ifade etmektedir. Bu anlamda etnosentrik bir bakis
acidan gruplar ya “dost” ya da “dlisman” olmaktadir. Bir yanda sadakat ve kayirma

duygular1 diger yanda ise siiphe ve kiigiimseme duygular1 uyanmaktadir.

2.1.3.3. Etnosentrizm ile iliskili Kavramlar

Kiiltiirel Relativizm; bir kiiltiirii, kendi yapis1 icerisinde kisinin kendi deger
yargilarin bir kenara birakarak tanima ve anlamaya ¢alisma olgusudur (Coskun, 2019,
s. 80). Diger bir ifadeyle, insanlarin davranislarina onlarin kendi kiiltiir penceresinden
bakmaktir (Avcikurt, 2015, s. 164). Her kiiltiiriin kendi i¢inde 6nemli ve degerli oldugu
diisiincesi bu olguyu olusturur (Ozkalp, 2017, s. 76). Kavram alanyazinda siklikla
“relativizm” seklinde kullanilsa da Tiirkgesi “rolativizm” olmakta ve “kiiltiirel
gorelilik ya da kiiltiirel gorecelik” olarak ¢evrilmektedir (http-2). Kiiltiirel relativizm,
herhangi bir kiiltiiriin farkli bir kiiltiir kaliplart icerisinden tanimlanip anlasilmaya
caligtimadigr ve higbir kiiltiiriin  digerinden {istlin olmadigt ve dolayisiyla
yargilanmadigi diinya goriisii ve bakis acisini temsil eder (Eshetu, 2017, s. 25; Dooly
ve Rubinstein, 2018, s. 6). Oksal’a (1999, s. 240) gore kiiltiirel relativizm kisaca; bir
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grubun veya bireylerin davranis ve Kkiiltiirlerini, kendi kiiltiir ve standartlarina
dayanarak yorumlamaktan kacinmaya ¢aligmaktir. Bu baglamda kiiltiirel relativizm,
bir kiiltiirtin kendi bakis agisindan diger kiiltiirleri yargiladig: etnosentrizm, irk¢ilik ve
zenofobinin tam zidd1 olarak kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde, iletisim ve etkilesimi
kolaylastiracak ve siirdiirecek bir kavramdir (Okmeydan, 2019, s. 106). Ayrica
kiiltiirel relativizmin biitiin diinyaya yayilmasi, onyargilarin ve bagnazlig1 ortadan
kaldirilmasinda etkili olabilecegi belirtilmektedir (Bozkurt, 2017, s. 105). Nitekim her
deger ve norm, o kiiltlir icin anlamlidir ve anlamli parcalardan olusur ve kiiltiirel
relativizm de etnosentrizmin tam karsiti olarak her seyin i¢inde yasanilan kiiltiire gore
anlasilip yargilanmasi gerektigini ileri siirer (Ozkalp, 2017, s. 76). Bu dogrultuda
kiiltiirlerarasi iletisim siireclerinde farkli kiiltiirlerin birbirleriyle etkilesimi sirasinda
etnosentrizmin olumsuz yonlerinin azaltilmasi i¢in kiiltiirel relativizm kavraminin

oldukc¢a 6nemli oldugu sdylenebilir.

Kozmopolitanizm; Diinya vatandasligi olarak da ifade edilen bu kavram, kdken
olarak Yunanca bir sozciik olup, evren/diinya anlamina sahip "cosmos" kelimesi ile
yurttag/vatandas anlamina gelen "polites" kelimesinin birlestirilmesinden dogmustur
(Roudometof, 2005, s. 129). Kisinin vatan olarak biitiin evreni, ulus olarak da biitiin
bir insanlig1 gérmesi gerektigini savunan kozmopolitanizm goriisii, insanlarin ulusal
kimliklerden siyrilarak kendini diinyanin her yerine ait hissetmesi anlayisini temel
olarak alir (Borkliioglu, 2016, s. 120). Kozmopolitanizm,

“Kisinin insanlik adi verilen biiyiik komiiniteye aitligini savunan, yerel nitelikteki

bagliligin yerini evrensel bagliligin aldigi, evrensel diisiincelerin benimsendigi, tim
diinyanin veya iilke olarak goriildiigii; genellikle bu goriislerle ilgili etik, sosyolojik ve
siyasi felsefelerin tanimlanmasinda kullanilan bir kavramdir. Bu fikirleri benimseyen kisi
kozmopolit ya da kozmopolitan diye adlandirilir. Kozmopolitanizm, birligi ve ¢esitliligi
icermektedir. Etik ve kiiltiirel bir tutum olarak kozmopolitanizm insanligin birligini,
farkliliklarin hos goriilmesini, tiim insanlarin ayni ahlak toplulugunun pargasi oldugunu,
bireysel kimligin olusumuna farkl kiiltiirlerin kaynaklik etmesini ve insanlarin birlikte
yasama egilimini kapsar” (http-3).
Kozmopolitanizm, kendinden farkl: kiiltiirlerle etkilesime girip yeni seyler 6grenme,
yabancilara kars1 olumlu tutumlar sergileme, 6nyargilardan siyrilarak tiim evreni ortak
bir zemin ¢ercevesinde gérme, kendini evrenin bir pargasi seklinde hissetme ve kendi
kiiltiirel degerlerini asarak diger kiiltiirlere kars1 da agik goriislii olabilme gibi tutum

ve davranislar1 igermektedir (Unalan, 2020, s. 97).
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Kalip diigiince; kalip yargi ya da stereotip olarak da ifade edilebilen bu kavram
Yunanca katt anlamma gelen “stereos” ve damga anlamima gelen “typos”
sozciiklerinden tiiretilip 18. ylizyilin sonunda teknik bir terim olarak kullanilmaya
basglanmigtir (Marshall, 1999, s. 701). Kalip diislince, var oldugu varsayilan ve
genellestirilmis bir 06zellige dayali zihinsel yapitlar seklinde tanimlanmaktadir
(Avcikurt, 2015, s. 163). Baska bir ifadeyle insanlar1 birtakim tiirlere, tiplere bolmeyi
ifade eden zihinsel yapitlardir (Kartari, 2016, s. 243). Etnosentrik tutumda kisi, kendi
kiiltiirinli temel referans olarak kabul eder ve kendinden farkli kiiltiirleri bu agidan
degerlendirerek yargilar (Halis, Halis ve Adilova, 2016, s. 6; Yagbasan, 2016, s. 107;
Ozkalp, 2017, s. 75). Ayrica etnosentrik kisiler kendi kiiltiiriinii yiiceltirken diger
kiiltiirleri asagilar ve etnosentrik egilime sahip olma durumu, kalip diisiincelerin
olusmasina yol agar (Sayin, 2020, s. 54). Kam ve Kinder (2012, s. 327) etnosentrizmin,
genellikle kalip diisiinceler aracilifiyla ifade edildigini belirtmektedir. Yagbasan’a
(2016, s. 115) gore aslinda evrensel bir kiiltiir olamayacagi ve her kiiltiiriin kendi norm
ve degerlerine gore degerlendirilmesi gerektigi tezini agiklayan kiiltiirel gorecelik

yaklagimindan hareket edilirse kalip diisiinceler ortaya ¢ikmayacaktir.

2.1.4.Hizmet Verme Yatkinhg1 Kavraminin Analizi

Bu boéliimde hizmet verme yatkinliginin daha iyi anlagilabilmesi i¢in dncelikle
hizmet kavrami, hizmetlerin 6zellikleri ve hizmetlerin siiflandirilmasi konular ele

alinmis ve daha sonra hizmet verme yatkinligi kavrami incelenmistir.

2.1.4.1. Hizmet Kavrami

Hizmet kavrami, hayatin her asamasinda degisik sekillerde karsimiza
¢ikmaktadir. Insanlarm bir arada yasamalarmin dogal bir sonucu olan bu kavramimin
sistematik bir bi¢cimde ele alinmasi1 1700’1l yillara dayanmaktadir (Zengin ve Erdal,
2000, s. 47). Uraltas ve Ekici (2010, s. 3) yeryiiziinde var olan biitiin nesnelerin insan
yasamina sunulmasi hizmetin temel yapitasi olmasiyla birlikte, hizmet kavraminin ilk
defa 1700°1i yillarda Fransiz filozoflar tarafindan ele alindigini belirtmektedir. Ancak
bu yillarda hizmet, tarimsal faaliyetler haricindeki biitiin faaliyetler seklinde

tanimlanmaktadir. Adam Smith bu tanimin yetersizligini bir 6l¢lide fark ederek

63



hizmeti “somut elle tutulabilir iiriin (mal) meydana getirmeyen tiim faaliyetler”
seklinde agiklamistir. Tiirk Dil Kurumu’na gdre “bir isi gérme veya birine faydasi olan
bir isi yapma” anlamina gelen hizmet kelimesi Tiirk¢eye, Arapgadan gegmistir (http-

4).

Hizmet 6ziinde birden fazla anlami barindiran ¢ok zengin bir kavramdir. Bu
nedenle alanyazinda ¢ok farkli sekillerde tanimlanmis ve yorumlanmistir (Sentiirk,
2010, s. 9). Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, yapisi itibariyle soyut olan ya da
dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan, tiretimi fiziksel bir
iriine bagli olan veya olmayan performans veya fiildir (Kotler, 1991, s. 467).
Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri, “satisa sunulan ya da mallarin satisiyla
birlikte saglanan eylemler, yararlar veya doygunluklar” seklinde tanimlamaktadir.
Fakat bu tanim uzun bir siire en ¢ok kabul goren tanim olsa da mallar ile hizmetleri
uygun bir bicimde ayiramamasi nedeniyle elestirilebilmektedir (Oztiirk, 2015, s. 2).
Hizmetler havayolu ulastirmasindan, sigorta islerine, ¢amasirhane islerinden, ticari
taksilerin yerine getirdigi ulagtirma iglevine, doktorlardan danismanlarin da igerisinde
oldugu calisma alanlarina kadar birgok alan1 kapsamaktadir (Kozak, 2019, s. 16).
Rathmell (1966) hizmeti, “bir fiil, eylem, performans ve bir ¢aba” olarak
tanimlamistir. Kotler ve Armstrong’a (2012) gore hizmet, dokunulamayan ya da diger
bir ifadeyle soyut olan ve herhangi bir seyin sahipligiyle de sonuglanmayan faaliyet
veya faydadir. Hizmetler, kisiler ve makineler tarafindan o kisilerin cabalariyla
iretilen, tiiketicilere dogrudan yarar saglayan ve fiziksel olmayan iiriinlerdir (Kog,
2015, s. 21). En basit tanimiyla ve en genel anlamda hizmetler hareketler, siiregler ve
performanslardir (Oztiirk, 2015, s. 4; Kozak, 2019, s. 16). Hizmet kavrami1 zaman
temellidir ve performans seklinde gergeklesir (Kog, 2015, s. 21). Hizmet aliminda
miisteriler somut bir objeye sahip olmadan, sunulan hizmetten bir deger elde ederler.
Ancak bazi durumlarda da hizmet pazarlamacilar1 miisterilere bir fiziksel objenin (otel

odasi, araba vb.) kiralama faaliyetini gerceklestirirler (Inan, 2010, s. 3).

2.1.4.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet ile ilgili gerceklestirilen her tiirlii uygulama, hizmetin 6zelliklerine
gore sekillendirilmeli ve bu nedenle hizmet kavrami, 6zelliklerinin mutlaka goz

onilinde bulundurulmasi gereken bir unsur olarak goriilmelidir (Sentiirk, 2010, s. 14).
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Ayrica mallar ile hizmetler arasinda 6nemli farkliliklar bulunmakta ve hizmetlerin
farkliliklar1 tasidigr oOzelliklerden kaynaklanmaktadir (Kozak, 2019, s. 19). Bu
ozellikler yaratti1 sonuglar ve bu sonuglara karst gelistirilmesi gereken stratejilerin
bilinmesi agisindan son derece 6nem arz etmektedir (Kog, 2015, s. 21). Hizmetle ilgili
caligmalar incelendiginde, Oncelikle hizmetlerin karakteristik Ozellikleri ilizerinde
duruldugu goriilmektedir. Bu ¢alismada da hizmetlerin 6zellikleri pek ¢ok arastirmaci
tarafindan ifade edildigi iizere; soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik ve stoklanamazlik
seklinde dort ana baglikta detaylandirilmaktadir (Altan ve Atan, 2004, s. 18; Altunisik,
2009, s. 29; Inan, 2010, s. 5; Sentiirk, 2010, s. 15; Kotler ve Armstrong, 2012, s. 236;
Kog, 2015, s. 21);

2.1.4.2.1. Soyutluk (Dokunulmazhk)

Hizmet bir performans veya ¢abadir ve fiziksel {iriin ile hizmeti ayiran en temel
ozellik iiriiniin dogal yapisindan kaynaklanan soyutluktur (inan, 2010, s. 5).
Hizmetlerle ilgili en basta ifade edilmesi gereken bu 6zellik, yani elle tutulamaz,
dokunulamaz olmalar1 ve maddi bir varliklarinin bulunmamasidir. Hizmetler mallarda
oldugu gibi imal edilemezler (Aslan, 1998, s. 42). Bir diger ifadeyle hizmetler fiziksel
varlig1 olan bir nesne degil, eylem oldugu i¢in bes duyu organi ile tiiketicinin hakkinda
fikir edinemeyecegi tiirdedir (Sentiirk, 2010, s. 15). Hizmetler ancak deneyim
yasanarak algilanabilir veya hissedilebilir (Altunisik, 2009, s. 29). Hizmetlerin bes
duyu organi ile kontrol edilememesi tiiketicileri, hizmetlerin degerini ve kalitesini
0leme noktasinda sikintrya sokmaktadir (Kozak, 2019, s. 19). Dolayisiyla tiiketiciler,

hizmeti algilayabilmek icin fiziksel ve sosyal kanitlar aramaktadir (Turna, 2015, s. 42).

2.1.4.2.2. Ayrilmazhk (Es Zamanhhk)

Hizmetler genel olarak performans igeriginde ortaya ¢iktiklar1 ve genellikle
bireyler tarafindan iretilip tliketildikleri i¢in ayrilmalar1 olanakli degildir (Kozak,
2019, s. 19). Ayrilmazlik bir yandan hizmet {iriiniiniin es zamanl olarak miisteriye
dagitimmin ve tiketiminin yapilmasi diger yandan da miisterinin hizmeti

sekillendirmesi ve kalitesini etkilemesi anlamina gelir (Kog, 2015, s. 65). Fiziksel
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mallarda {iretim ve dagitim, tiiketimden ayrilir (Turna, 2015, s. 43). Bircok fiziksel
iirlin Once tretilir ve daha sonra satilarak tiiketilirken, hizmetler ise once satilir ve daha
sonra es zamanl olarak iiretilir ve tiiketilir (Inan, 2010, s. 6). Dolayistyla iiretim ve
tilketim stireci birbirinden kesinlikle ayrilamaz ve bu iki siire¢ ayni anda ayn1 yerde
baslar ve son bulur (Sentiirk, 2010, s. 15). Bu nedenle de miisterinin hizmet tiretiminde
bizzat bulunmasi esas gerekliliktir (Uraltas ve Ekici, 2010 s. 9) ve hizmeti sunan ve

ondan yararlanan arasinda zorunlu bir etkilesim s6z konusudur (Aslan, 1998, s. 42).

2.1.4.2.3. Heterojenlik (Degiskenlik)

Fiziksel mallar tlirdestir. Hizmet sektoriinde ise insan faktorii 6n planda
olmakta ve insanlar robot olmadig1 i¢in bir giin verilen hizmet baska giinlerle aym
kalitede olamayabilir (Turna, 2015, s. 43). Bagka bir ifadeyle hizmetler tiirdes degildir.
Diger bir ifadeyle degiskendir ya da heterojendir (Kog, 2015, s. 67). Es zamanlilik ve
misafirlerin hizmet sunumunun bir pargasi olmasi nedeniyle her bir hizmetin tek
oldugunu, bir kez var olabilecegini ve kesinlikle ayn1 sekilde tekrar edilemeyecegini
belirtilmektedir (Inan, 2010, s. 8). Diger bir ifadeyle hizmetler genellikle insanlar
tarafindan tiretilen performanslar oldugu i¢in ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni
olmasi olanaksizdir (Oztiirk, 2015, s. 18). Uraltas ve Ekici’ye (2010 s. 11) gore
hizmetler, miisterilerin farkli istek ve ihtiyaglarina gore irettikleri i¢in s6z konusu
hizmetlerin kalite ve igeriklerinde farkliliklar olmaktadir. Degisebilirligi, miisterilerin
is birligi, calisanlarin morali, sirketin is yiikii gibi pek ¢ok faktor etkilemektedir. Bu
anlamda hizmetlerin heterojen olmasi ya da tiirdes olmamasi, hizmet saglayanlardan,
miisterilerden veya ¢evreden kaynaklanabilmektedir (Turna, 2015, s. 43). Dolayisiyla
hizmet siireci ve hizmetin kalitesi, nerede, ne zaman ve nasil sunulduguna ve 6zellikle

de onu sunan kisiye gore degisiklik gosterebilmektedir (Sentiirk, 2010, s. 15).

2.1.4.2.4. Stoklanamamazhk (Dayanmiksizlhik)

Hizmetlerin elle tutulamamasi (soyutluk) ve firetildigi anda tiiketilmesi
gerekliligi ayn1 zamanda bunlarin stoklanamama 6zelligini de ortaya ¢ikarir (Aslan,

1998, s. 42). Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, stoklanamayacagi ve tekrar
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satilamayacagl anlamm tagimaktadir (Inan, 2010, s. 10). Diger bir ifadeyle
hizmetlerin bir eylem, siire¢ ve performans olmasindan dolay1r depolanmasi,
saklanmasi, tekrar satilmasi ve degistirilmesi olas1 degildir (Kozak, 2019, s. 20). Bu
ozellik, esas itibari ile soyutluktan kaynaklanmaktadir. Ciinkii soyut olan hizmetlerin
depolanmasi imkansizdir. Bu nedenle hizmetler iiretildikleri an sunulmazlarsa
varliklarin1 ve degerlerini yitirirler (Sentiirk, 2010, s. 15). Dolayisiyla hizmetlerin
bir¢ogunun sagladig1 yararlar kisa siireli olmaktadir. Ayrica hizmetler soyut olduklari
icin patent vasitasiyla korunamaz raflarda ve vitrinlerde teshir edilemezler (Uraltas ve

Ekici, 2010 s. 8).

2.1.4.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet sektoriinde, her hizmet kategorisinde birbirinden farkli yap1 ve 6zellik
gosteren hizmetlerden bahsedilebilir. Benzer 0zelliklere sahip hizmetlerin
gruplandirilmasi hizmetlerin daha iyi anlasilmasi ve hizmetlere iliskin en uygun
stratejilerin gelistirilmesi icin biiyiik Snem tagimaktadir. (Inan, 2010, s. 16). Oztiirk’e
(2015, s. 26) gore de farkli hizmetlerin ortak 6zelliklerinden yola ¢ikarak yapilan
simiflandirmalar, yoneticilere de karar almada katki saglamaktadir. Ancak hizmetler
cok farkli ve genis bir yelpazede yer almaktadir. Bu nedenle hizmetlerin
smiflandirilmasina iliskin bir¢ok deneme yapilmistir ve dolayistyla alanyazinda farkli
siniflandirmalar mevcuttur. Aslan’a (1998, s. 48) gore hizmetlerin son derece genis
ve heterojen faaliyetlerden olusan bir sektdr olusu, hizmetlerin siniflandirilmasini
oldukga zorlagtiran bir unsurdur ve bu noktadaki temel problem siniflandirmanin hangi
bakis ac¢isindan yapilacagidir. Bu anlamda calismanin bu béliimiinde hizmetlerin
smiflandirilmasina  yonelik  yapilan  c¢alismalardan en ¢ok  kullanilanlar

detaylandirilmistir.

Turna’ya (2015, s. 45) gore genel kabul gormiis siniflandirmada hizmetler;
temasa gore, misteriyle iligkinin tiiriine gore, kullanicilar agisindan, amaglar

acisindan, insan ve ekipman odakli olmas1 agisindan siralanabilir;

e Temasa gore hizmetler degerlendirildiginde; dokunulabilen (berber, nakliye,

kuru temizleme) ve dokunulamayan hizmetler (egitim, miize, bankacilik),

67



Miisteriyle iligkinin tiiriine gore degerlendirildiginde; siirekli sunulan (sigorta)
ve aralikli sunulan hizmetler (restoran),

Kullanicilar agisindan degerlendirildiginde; nihai tiiketiciye yonelik (sinema,
tiyatro), kurumlara yonelik (kurumsal danigmanlik) ve karma hizmetler (kisisel
bankacilik, sigortacilik),

Amaglar acisindan degerlendirildiginde; kar amaci olan (perakendecilik) ve
kar amaci olamayan hizmetler (dernek ve vakiflar, sivil toplum kuruluslari),
Insan veya ekipman odakl1 olmasi a¢isindan degerlendirildiginde; insan odakli

(glivenlik, egitim, discilik), ekipman odakli hizmetler (self servis).

Kozak’a (2019, s. 16-17) gore alanyazinda en fazla kabul géren siniflandirma

Amerikan Pazarlama Birligi’nce ortaya atilmistir. Bu siniflandirmaya gore hizmetler

kendi igerisinde 10 ayr1 kategoriye ayrilmaktadir. Bu kategoriler asagida
siralanmaktadir;
e Saglik hizmetleri,

Finansal hizmetler,

Profesyonel hizmetler,

Turizm hizmetleri,

Spor, sanat ve eglence hizmetleri,

Kamusal, yar1 kamusal ve kar amaci glitmeyen hizmetler,
Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

Egitim ve arastirma hizmetleri,

Telekomiinikasyon hizmetleri,

Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri.

Uraltas ve Ekici’ye (2010) gore Lovelock tarafindan yapilan siniflandirma

giintimiizde en ¢ok kullanilandir. Tiim simiflandirma yontemlerini kapsayan ayrintili

ve agiklayici olarak nitelendirdikleri siniflandirma 5 maddeden olugmaktadir;

Hizmet yapisina gore (dokunulabilir- dokunulamaz eylemler),

Hizmet miisterisinin miisteri ile olan iligkisinin tiirline gore (siirekli-siireksiz
hizmet sunumu),

Hizmet talebinin yapisina gore (talep fazlasinin mevcut kapasite ile

karsilanmasi- talep fazlasinin mevcut durumu agmast),
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¢ Hizmetin dagitim yontemine gore (miisterinin hizmeti sunan igletmeye gitmesi
durumu- hizmeti sunan igletmenin miisteriye gitmesi durumu -hizmet isletmesi
ile miisterinin dogrudan karsilastigi durum),

e Hizmetin kisiye 6zel olmasina gore ve hizmet isletmesinin inisiyatifine gore

(ytiksek-diistik).

Aslan’a (1998, s. 49) gore ise hizmetler; hedef ya da muhataplari, ekonominin
sektorel gelisimin acgiklanmasi, iiretici ve tiiketicinin fiziksel yakinligi sorunu,
pazarlanip-pazarlanamama, teknolojik ve organizasyonel degisimlerle ilgili olarak ve
standart veya siparis olmalar1 agisindan siniflandirilabilirler. Hizmet kavrami,
hizmetlerin 6zellikleri ve smiflandirilmast konularmin ele alindigi bu bdlimiin

devaminda hizmet verme yatkinlig1 kavrami agiklanmaktadir.

2.1.4.4. Hizmet Verme Yatkinhg Kavrami

Hizmet sektoriiniin kendine 6zgii 6zellikler sergilemesi, ¢alisanlarin hizmet
verme siirecinde ¢ok daha 6nemli bir role sahip olmasini beraberinde getirmektedir.
Bu sektorde yer alan igletmelerde ¢iktilar soyut nitelikte olmakta ve dolayisiyla soyut
olan hizmet, hizmeti sunan c¢alisanlarin kisiliginde, goriinlimiinde, tutum ve
davraniglarinda somutlagsmaktadir. Bagka bir ifadeyle ¢alisanlar verilen hizmetin bir
parcast olmakta, isletmenin temsilcisi haline gelmekte ve isletmenin tiiketici
gozlindeki imajinin olusmasina ¢ok onemli derecede katki saglamaktadir. Nitekim
miigteriler ile etkilesimde bulunan ¢alisanlarin  hizmet kalitesini, miisteri
memnuniyetini, miisteri sadakatini, dolayisiyla isletmelerin rekabet istiinliigiinii ve
performansini belirleme agisindan ¢ok 6nemli oldugu genel kabul géren bir durumdur
(Donavan, Brown ve Mowen, 2004, s. 142; Kusluvan ve Eren, 2011, s. 140).
Calisanlarin tiikketici memnuniyetini olumlu yonde etkileyebilmesi, 6zellikle sahip
oldugu kisisel 6zelliklerine ve s6z konusu bu 6zelliklerin isleriyle uyumuna baghdir.
Kisilik, beceri ve yeteneklerine uyumlu islerde ¢alisanlar kisiler, bu uyum sayesinde
bireysel olarak islerinden tatmin olabilmekte ve dolayisiyla is performansi ve
verimlilik de artmaktadir. Hizmet veren isletmelerde, basarinin saglanmasi ve
stirdiirebilmesi noktasinda énemli olan bu ¢iktilar1 elde etmenin yollarindan biri de

hizmet verme yatkinligidir (Basoda, 2016, s.77).

69



Hizmet verme yatkinligi hem bireysel hem de orgiitsel diizeyde ele alinan bir
kavramdir (Homburg, Hoyer ve Fassnacht, 2002; Jayawardhena ve Farrell, 2011).
Orgiitsel diizeyde ele alindiginda kavram, kaliteli hizmet sunumuna yénelik hizmet
vermeyi destekleyen politikalarin orgiit igerisinde benimsenmesini ifade ederken
bireysel diizeyde ele alindiginda ise c¢alisanlarin hizmet etmeye daha yatkin olup
olmamasi ile ilgili bir kisilik 6zelligi olarak degerlendirilmektedir (Sergeoglu, 2013, s.
5257). Ayrica alanyazin incelendiginde hizmet verme yatkinli§i kavrami; hangi
diizeyde ele alindigina bagli olarak “miisteri odaklilik”, “hizmet odaklilik”, “hizmet
yonelimlilik”, “tliketici odaklilik”, “hizmet verme 6n egilimi” gibi yakin anlamlara
gelen isimlerle de kullanilmaktadir (Saxe ve Weitz, 1982; Lee-Ross 2000; Baydoun,
Rose ve Emperado 2001; Homburg, Hoyer ve Fassnacht 2002; Kim, Leong ve Lee,
2005). Kusluvan ve Eren (2011) calismalarinda hizmet verme yatkinligi yerine
bireysel diizeyde hizmet odaklilik ve hizmet verme 6n egilimi kavramlarini da es
anlamli olarak kullanmistir. Ancak yazarlar aymi kisilik o6zelligini, tutum ve
davraniglart agiklamaya c¢alisan bu kavramlarin iginden bireysel diizeyde hizmet
odakliligi en iyi ifade eden kavramin “hizmet verme yatkinli§i” oldugunu
vurgulamistir. Bu arastirmada benzer sekilde hizmet verme yatkinligiyla ilgili olarak
es anlaml kelimeler bazi yerlerde kullanilsa da temelde turizm c¢alisanlarinin hizmet
verme yatkinlig1 incelendigi ve dolayisiyla kavram bireysel diizeyde ele alindig1 igin

genellikle “hizmet verme yatkinlig1” kavrami tercih edilmistir.

Yonetim, pazarlama ve psikoloji alanindaki arastirmacilar Orgiitsel
rekabetciligi arttirmak i¢in hizmet verme yatkinligina, orgiitsel diizeyde ele alinan
caligmalarda daha sik kullanilan ifadesiyle hizmet odakliligina, ¢ok yogun bir ilgi
gostermektedir (Teng ve Barrows, 2009, s. 1414). Orgiit ikliminin bir unsuru olarak
ele alindiginda hizmet verme yatkinligi, hizmet miikkemmelligini bekleyen ve
odiillendiren ¢aligma ortamindaki hizmet olaylari, uygulamalari ve prosediirleri
seklinde tanimlanmaktadir (Lytle, Hom ve Mokwa, 1998, s. 458). Orgiitsel diizeyde
hizmet verme yatkinlig1; pazarin ihtiyaglarina cevap veren, hizmet sunumunda yiiksek
kaliteyi hedef alan ve oOrgiitleri harekete geciren stratejik is felsefesi olarak da ifade
edilmektedir (Wright, Pearce ve Busbin, 1997). Bu anlamda kavram orgiitsel diizeyde
ele alindiginda, daha cok bir isletme felsefesi olarak diisiiniilmekte ve bir orgiitiin
sunmay1 hedefledigi yliksek kaliteli hizmet stratejisini ifade etmektedir

(Jayawardhena, Farrell ve Sharma 2008, s. 12-13). Yen ve digerleri (2016) orgiit
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yapist, iklimi ve kiiltiirii gibi faktorler ile gevresel faktorlerin orgiitsel diizeyde hizmet

verme yatkinliginda kilit 6neme sahip belirleyiciler oldugunu belirtmektedir.

Hizmet vermeye yatkin kisilerin yardimsever, diisiinceli ve isbirlik¢i olma gibi
birgok egilime sahip olduklar1 belirtilmektedir. Dolayisiyla hizmet verme yakimliginin
bireysel olarak bir dizi tutumdan dogdugu ve davraniglarla sergilendigi de ifade
edilmektedir. Orgiitler ancak onlari olusturan insanlar kadar etkili olabileceginden,
bireysel tutum ve davranislar, hizmet sunumunun dogasini, kalitesini ve bir orgiit ile
miisterileri arasindaki herhangi bir etkilesimi dogrudan etkiler. Nitekim arastirmalar
orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinliginin, iistiin musteri degerinin yaratilmasinda
belirleyici bir faktor oldugunu; kar, biiylime, miisteri memnuniyeti ve sadakat gibi
onemli Orgiitsel sonuglarin  dogrudan hizmet odakliliktan kaynaklandigim
gostermektedir (Lytle, Hom ve Mokwa, 1998, s. 456-457). Ayrica hizmet verme
yatkinliginin sadece ¢alisanin tek basina listlenecegi bir organizasyon sekli olmadigi
ve ayn1 zamanda hizmeti sunan 6rgiitiin de bu hizmet odakliligin1 saglamasi gerektigi
ifade edilmektedir (Bowen, Siehl ve Schneider, 1989, s. 78). Bu anlamda kisilerin
hizmet vermeye yatkin olma durumunun, isletmenin sagladigi olanaklar ve hizmete
olumlu bakis acisiyla tamamlanmasi ve hizmet zincirinin bir biitlin olarak

kurgulanmasinin gerekliligi ifade edilmektedir (Kalkan ve Tiifekgi, 2020).

Aragtirmalar hizmet odakliligin isletmeler i¢in olumlu sonuglarla iliskili
oldugunu gostermektedir. Isletmelerde hizmet verme yatkinligy, biiyiik lciide bireysel
hizmet calisanlar1 araciligiyla uygulanmaktadir (Brown ve digerleri, 2002, s. 110).
Hizmet verme yatkinlig1 6rgiitsel diizeyde isletme stratejisi, kiiltiirii, yapis1 ve igletme
icerisinde uygulanan siireclere odaklanirken; bireysel diizeyde ise isgdrenin tutum ve
davraniglarina odaklanir (Rese ve Maiwald, 2013, s. 2058). Bireysel diizeyde ele
alindiginda kavram; “calisanlarin tiiketicilere hizmet verme noktasindaki istekliligi ve
hizmet verme silirecinde kisilerarast iliski ve iletisim yetkinligi” olarak
tanimlamaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 141). Brown ve digerleri (2002, s. 110)
bireysel bir 6zellik olarak nitelendirdigi hizmet verme yatkinligini, miisteri odaklilik
derecesi veya miisterilerin ihtiyaglarini karsilama noktasindaki yatkinlik ya da egilim
seklinde ifade etmektedir. Kavrami ilk kez dile getirenler hizmet verme yatkinligini,
miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 sorunsuz karsilayabilme ve miikemmel hizmet
verebilme konusundaki arzulu olma durumu olarak tanimlamistir (Schneider,

Parkington ve Buxton, 1980, s. 252). Hizmet etkilesiminin kalitesini etkileyen hizmet
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verme yatkinligi, bir dizi temel bireysel yatkinlik ve hizmet sunmaya, miisterilerle ve
i ortaklaryla iliskilerde nazik ve yardimci olmaya yonelik bir egilimdir (Cran, 1994,
s. 36). Bagka bir ifadeyle hizmet verme yatkinligi, calisanlarin miisteri ile etkilesim
halindeyken islerinden zevk alma, miisteri memnuniyetini saglama ve misafirlerden
sayg1 gorme yetenegidir (Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 173). Coban ve Seymen (2019)
kavramin anlam olarak belirsizligini korudugunu belirtmekle birlikte genellikle
kaliteli hizmet sunumunun desteklenmesi amaciyla, ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerini,
tutum ve davraniglarini veya hizmet kiiltlirii/stratejisini agiklamakta kullanildigini
ifade etmektedir. Hizmet verme yatkinligin1 birtakim Ogrenilebilir tutum ve
davraniglar olarak degerlendiren Saxe ve Weitz (1982, s. 344), kavrami satig
gorevlilerinin, miisterilerin ihtiyag¢larini kargilayacak satin alma kararlar1 vermelerine
yardimct olmaya calisarak pazarlama anlayisini uygulama derecesi seklinde ifade
etmektedir. Hizmet vermeye yatkinligr yliksek satis gorevlileri, uzun vadeli miisteri
memnuniyetini artirmayir amaglayan davraniglarda bulunurlar. Ayrica miisteri
memnuniyetsizligine yol agabilecek davranislardan da kaginirlar. Kisaca hizmet verme
yatkinligi, tliketicilerin istek ve ihtiyaglarini karsilama noktasinda caligsanlarin istekli
olmasi ve tiiketicilerle aralarindaki iletisim ve iliskinin yetkinligi olarak tanimlanabilir
(Serceoglu, 2013, s. 5257). Alanyazinda hizmet verme yatkinligin1 gdsteren kisilik
ozellikleri olarak; yardimseverlik, kibarlik, saygili olma (Yoon, Choi ve Park, 2007),
isbirlikg¢ilik, kendi kendini kontrol edebilme ve giivenilirlik (Saxe ve Weitz, 1982),
ilgililik, empati kurabilme ve sorumluluk (Hogan, Hogan ve Busch, 1984) gibi bir¢cok

Ozellik siralanmaktadir.

Hizmet verme yatkinlig1 ile ilgili olarak alanyazin incelendiginde ve yukaridaki
tanimlar degerlendirildiginde kavrami bireysel diizeyde ele alanlar agisindan iki temel
yaklasim soz konususur. Bazi arastirmalar kavrami genel olarak kisilik 6zelligi
seklinde nitelendirirken diger taraftan hizmet verme yatkinligini hizmet verme ile ilgili
olarak 6grenilebilir tutum ve davraniglar olarak gorenler ve 6grenme tecriibesiyle de
gelisip degisebilecegini diislinenler bulunmaktadir. Ayrica iki yaklagimi da igerisinde
barindiran ve hizmet verme yatkinligint hem dogustan gelen kisilik 6zellikleriyle hem
de Ogrenilebilir tutum ve davraniglarla bagdastiran aragtirmalar da mevcuttur. Bu
anlamda iki perspektifle de konuyu ele alan Kusluvan ve Eren’e (2011) gore hizmet

verme yatkinligy;
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“Dogustan gelen kisilik ozellikleri ile 6grenme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi
sonucu olusan, tiiketicilerin gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli
ve yetenekli olma, tiiketicilerle etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme gibi

kisilik 6zelliklerini, tutum ve davranislar: kapsayan bireysel 6zelliklerin timii”

seklinde tanimlanmigtir.

2.2. Tlgili Arastirmalar

Alanyazin boliimiiniin ikinci kismi ilgili aragtirmalardan olugsmaktadir. Bu
boliimde kiiltiirleraras1 duyarlilik, etnosentrizm ve hizmet verme yatkinlig: ile ilgili
yapilmig olan arastirmalar 3 ayr1 boliim halinde ele alinmistir. Ayrica kiiltilirlerarasi
duyarlilik, etnosentrizm ve hizmet verme yatkinlig: ile ilgili olarak turizm sektdriinde

yapilan aragtirmalar da bu boliimde detaylandirilmistir.

2.2.1. Kiiltiirleraras: Duyarhlik ile flgili Arastirmalar

Glinlimiizde milletler kendi aralarinda sadece mal ve hizmet degil aym
zamanda insan, bilgi, teknoloji, is ve hatta kiiltiir aligverisi de yapmaktadir.
Kiiresellesmenin bu tetikleyicileri, kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi basta olmak tizere
cesitli disiplinlerin alanyazinina yeni kavramlar eklemektedir (Penbek, Yurdakul ve
Cerit, 2009). Yasanan gelisimlere paralel olarak kisilerin yasamini sorunsuz ve rahat
bir sekilde devam ettirebilmesi icin giliclii bir sekilde kiiltiirleraras1 duyarlilik
yetenegine sahip olmasi gerektigi ileri siirlilmektedir. Dolayisiyla, kiiltiirlerarasi
duyarlilik diizeyini incelemeye yonelik arastirmalar hem akademik hem de toplumsal
acidan énemli bir kaynak niteligindedir (Ogiit ve Olkun, 2018, s. 54). Nitekim kiiltiirel
temaslarin hizla arttig1 kiiresellesen diinyada, kiiltiirleraras1 duyarlilik konusunun
giderek daha fazla arastirildigi goriilmektedir. Kiiltlirlerarast duyarlilikla ilgili farkli

sektorlerde gergeklestirilen arastirma sonuglarina bu boliimde yer verilmektedir:

Banos (2006) okullarin, esit insan iliskilerini tesvik etmek ve kiiltlirlerarasi
iletisimi kolaylastirarak 6grencilerde kiiltiirlerarasi yeterlilikler gelistirmek i¢in zengin
birgok kiiltiirlii baglami temsil ettigini ifade etmektedir. Bu anlamda 6grencilerin

kiiltiirleraras1 duyarhilik diizeylerini bir¢ok farkli degisken acisindan incelemistir.
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Ispanya ve Barselona’da 638 ortaokul Ogrencisiyle gergeklestirilen arastirma
sonucunda cinsiyet ve yabanci dile gore kiiltlirleraras1 duyarlilik anlamli sekilde

farklilagmistir.

Peng (2006) boliimii ingilizce olan ve olmayan 6grenciler ile ¢ok uluslu
caligsanlarin kiiltiirleraras: duyarlilik diizeyini aragtirmistir. Cin’de yapilan arastirma
sonucunda Ingilizce béliimii dgrencilerinin “kiiltiirel farkliliklara sayg1”, “etkilesimde
sorumluluk™ ve “etkilesimden hoglanma” diizeylerinin diger 6grencilere kiyasla daha
yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica Ingilizce béliimii 6grencilerinin, Ingilizce

boliimii olmayan 6grencilere ve ¢ok uluslu calisanlara gore etkilesimden daha fazla

keyif aldiklar1 da saptanmustir.

Westrick ve Yuen (2007) Ogretmenlerin calistiklart okul, cinsiyet, egitim
diizeyi, yas ve farkli kiiltiirlerde yasama siiresi agisindan kiiltiirlerarasi duyarliliklarini
arastirmistir. Hong Kong'da 4 farkli okulda toplam 160 6gretmenle gergeklestirilen
aragtirma sonucunda cinsiyet agisindan anlamli farkliliklar tespit edilemezken; yas,
egitim diizeyi ve farkli kiiltiirlerde yasama siiresi degiskenleri agisindan anlamli

farkliliklar saptanmigtir.

Dong, Day ve Collago (2008) etnosentrizm diizeyi ile kiiltlirleraras1 duyarlilik
ve cok kiiltiirliliikk diizeyleri arasindaki iligkiyi incelemistir. Amerika Birlesik
Devletleri'nde 419 iiniversite 6grencisi iizerinde gergeklestirilen arastirma sonucunda,
etnosentrizm ile hem kiiltlirleraras1 duyarlilik hem de ¢okkiiltiirliilik arasinda negatif
yonde ve anlamli iligki saptanmistir. Sonuglar kiiltiirlerarasi iletisim duyarliligini ve
cok kiiltiirliliigli tesvik etmenin, etnosentrizmin iistesinden gelmek ve gruplar arasi
etkilesimler arasindaki ¢atismalar1 azaltmak icin olast bir O6nlem oldugunu

gostermistir.

Penbek, Yurdakul ve Cerit (2009) egitim, kisisel 6zellikler ve kiiltlirlerarasi
deneyimin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyi tizerindeki etkilerini karsilagtirmali olarak
belirlemeyi amaclamistir. ki farkli {iniversite ve disiplinden &grenciler {izerinde
gerceklestirilen aragtirma sonucunda, 6grencilerin farkli kiiltiirlere olan saygilarinin

uluslararasi etkilesimlere katilim diizeyi ile arttig1 goriilmiistiir.

Spinthourakis, Karatzia-Stavlioti ve Roussakis (2009) kiiltiirlerarasi duyarliligi
farkl1 degiskenler agisindan incelemistir. Yunanistan'da 288 &gretmen adayiyla

gerceklestirilen aragtirma sonucunda Yunan ogrencilerin kiiltiirlerarast duyarlilik
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diizeyinin yiiksek oldugu saptanmistir. Ancak katilimcilarin egitimleri ile
kiiltiirleraras1 duyarlilik gerektirebilecek gelecekteki egitim ¢aligmalar i¢in yeterince

hazir olmadiklarini hissettikleri tespit edilmistir.

Yuen ve Grossman (2009) Hong Kong, Vanghay ve Singapur’da dgretmen
adaylarimin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerini arastirmigtir. 317 6gretmen adayinin
katildig1 arastirmada iilkeler, Ogretmenlik deneyimi ve yabanci dil bilme
degiskenlerine gore karsilastirmalar yapilmistir. Arastirma sonucunda Ogretmen
adaylarinm etnikmerkezci dsnemde olduklari belirlenmistir. Ug drnekte, katilimcilarin
cogunlugunun diinyay1 etnosentrik bir bakis a¢isiyla gérme ve kiiltiirel farkliliklar:
basitlestirme ya da kutuplastirma egiliminde olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica ortak
noktalar1 ve evrensel normlart vurgulama egilimlerinin oldugu ve karmasik kiiltiirel

farkliliklar1 anlama ve uyum saglamada giicliik ¢ektikleri belirlenmistir.

Tamam (2010) Chen ve Starosta'nin kiiltlirlerarast duyarlilik modelinin
Malezya kiiltiiriinde uygulanabilirligini, Universite &grencileri Ornekleminde
arastirmistir. Arastirmaya Malezya’da cok kiiltiirlii bir devlet tiniversitesinde rastgele
secilmis olan toplam 447 lisans 6grencisi katilmistir. Aragtirma sonucunda Chen ve
Starosta tarafindan formiile edilen bes faktorlii yap1 desteklenmemistir. Bunun yerine,
21 maddeden olusan ii¢ faktorlii bir yapr (etkilesim dikkati ve saygisi, etkilesim
aciklig1 ve etkilesim giiveni) ortaya ¢ikmustir.

Yilmaz ve Gocen (2013) siif 6gretmeni adaylarinda kiiltiirleraras: duyarlilig
farkli degiskenler agisindan ele almigtir. 404 katilimcidan toplanan verilerin analizi
sonucunda; cinsiyet, simif diizeyi ve yerlesim birimi degiskenleri agisindan
kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyinin farklilasmadigi ancak 6grenim tiirii agisindan
anlamli farklilik gosterdigi belirlenmistir. Kiiltlirleraras1 duyarhilik diizeylerinde

birinci 6gretimde 6grenim goren 6Zrenciler lehine anlamli farklilik goriilmiistiir.

Bekiroglu ve Balc1 (2014) kiiltiirleraras1 duyarliligi 6grencilerde incelemistir.
302 katilmciyla gerceklestirilen aragtirma sonucunda kiiltlirleraras1 duyarliligin;
Erasmus degisim programindan yararlanma istegi, farkli iilkelerin medyasim takip
etme siklig1, sosyal medyada farkli kiiltiirlerden insanlarla iletisim kurma siklig1, farkli
kiiltiire sahip bir lilkede yasama istegi ve yabanci dil bilme diizeyine gore anlaml bir

sekilde farklilastig: tespit edilmistir.
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Rengi ve Polat (2014) sinif 6gretmenlerinde kiiltiirlerarasi1 duyarlilik seviyesini
belirlemeyi ve Ogretmenlerde, 6grencilere iliskin nelerin kiiltiirel farklilik olarak
algilandigin1 tespit etmeyi amaglamistir. Karma arastirma modelinin kullanildig:
aragtirma sonucunda, smif Ogretmenlerinin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerinin
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica d6gretmenlerin kiiltiirel farklilik algilarinda en

dikkat ceken faktoriin dilsel farkliliklar oldugu belirlenmistir.

Mao ve Hale (2015) Cin'deki ¢ok uluslu orgiitlerde kiiltiirlerarasi iletisim
duyarliliginin ¢atigma ydnetimi tarzlari, teknoloji kullanimi ve Orgiitsel iletisim
memnuniyeti ile iliskisini incelemistir. Arastirma ABD, Kanada, ingiltere, Fransa,
Almanya, italya, Isvigre ve Japonya da dahil olmak iizere diinya genelinde merkezleri
bulunan 57 farkli ¢ok uluslu sirketin Cin subelerindeki Cinli ¢alisanlara, ¢evrimici
anketler yardimiyla uygulanmistir. Arastirma sonucunda kiiltiirlerarast iletigim
duyarliligi, catisma yonetimi tarzi, teknoloji kullanimi ve Orgiitsel iletisim
memnuniyeti acisindan yurtdisinda yasam deneyimi olan Cinli c¢alisanlar ile
yurtdisinda yasam deneyimi olmayanlar arasinda kiiclik farkliliklar bulunmustur.
Ayrica kiiltiirleraras1 duyarlilifi daha yiiksek olan Cinli c¢alisanlarin, orgiitsel
iletisimlerinden daha memnun oldugu, kontrol ve ¢6ziim odakli ¢atigma yOnetimi
stillerini kullanma egilimli olarak bulundugu ve Orgiitsel ortamlarda farkli iletisim

teknolojilerini kullandiklar1 goriilmiistiir.

Bae ve Song (2017) Kore’deki uluslararast 6grencilerin kiiltlirlerarasi
duyarlilik diizeylerini arastirmistir. 620 O&grenciden anket teknigiyle veriler
toplanmistir. Gegersiz anketler ¢ikarildiktan sonra 589 anket analiz edilmistir.
Arastirma sonucunda, Chen ve Strasto (2000) tarafindan gelistirilen orijinal bes
faktorlii model yerine dort faktorlii bir model Onerilmistir. Ayrica arastirmada tiim
gruplar arasinda en yiiksek puani “kiiltiirel farkliliklara sayg1” boyutu almistir. Bagka
bir ifadeyle 6grencilerin kiiltiirel farkliliklara saygi diizeyi kiiltiirleraras: duyarlilikta

yer alan diger boyutlara gore daha yiiksek olmaktadir.

Bulduk, Usta ve Dinger (2017) arastirmalarinda kiiltlirleraras1 duyarlilik
tizerinde etkili faktorleri belirlemeyi amacglamistir. Saglik Hizmetleri Meslek
Yiiksekokulunda 229 6grenciyle gergeklestirilen arastirma sonucunda; kisinin ait
oldugu kiiltiirden baska kiiltiirlerle etkilesimde olmasi, yabanct dil bilmesi ve farkli
kiiltiirlerle etkilesimi algilama durumu kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyinde anlamli

farkliliklar yaratmigtir.
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Ogiit ve Olkun (2018) Tiirk ve yabanc iiniversite grencilerinde kiiltiirlerarasi
duyarlilik diizeyini incelemistir. 436 kisinin katildig1 arastirmada kiiltiirlerarasi
duyarliligin belirli degiskenlere gore farklilasip farklilasmadigi da aragtirilmstir.
Arastirma sonucunda cinsiyet, vatandaslik durumu, farkli iilkelerin kitle iletigim
araclarini takip etme sikligi, farkli tilkelere mensup arkadasa sahip olma durumuna ve
yabanci dil diizeyine gore anlamli farkliliklar belirlenmistir. Kiiltiirleraras: duyarlilik
acisindan kadinlarin, erkeklerden daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu ve fakli
iilkelerin kitle iletisim araglarini takip etme siklig1 arttikca, etkilesimde sorumluluk ile
dikkatin de arttig1 tespit edilmistir. Ayrica 6grencilerin yabanci dil bilme diizeyi

arttik¢a etkilesimde kendine giivenin de attig1 arastirmada belirlenmistir.

Saygili ve Kana (2018) kiiltiirleraras1 duyarliligi Tiirk¢e dilini, yabanci dil
seklinde ogreten Ogretmenler lizerinde arastirmigtir. Calismada karma yontem
kullanilmis ve orneklem 133 Tiirkce O0greten 6gretmenden olugmustur. Arasgtirma
sonucunda, Tiirkce Ogreten Ogretmenlerin kiiltiirleraras1 duyarhiliklarinin ytiksek
oldugu saptanmistir. Ayrica cinsiyet, hizmet i¢i egitim alma, yabanci dil bilme, yurt
disinda yasama, ¢alisma yili, egitim durumu, bilinen dil sayisina gore kiiltiirlerarasi

duyarhilik diizeyi anlaml farkliliklar gostermemistir.

Abasli ve Polat (2019) kiiltlirleraras1 duyarliligin, kiiltiirel zekay1 etkileyip
etkilemedigini arastirmistir. Ogrenciler iizerinde gerceklestirilen arastirma sonucunda
Tiirk ve yabanci 6grencilerin kiiltiirlerarasi duyarlilik puan ortalamasinin orta, kiiltiirel
zeka puan ortalamasinin yliksek oldugu belirlenmistir. Ayrica kiiltiirlerarasi

duyarliligin, kiiltiirel zekanin anlamli bir yordayicisi oldugu tespit edilmistir.

Bilgi¢c ve Sahin (2019) hemsirelik boliimiinde okuyan 6grencilerin
kiiltiirleraras1 duyarlilik ve etnosentrizm diizeylerini etkileyen faktorleri aragtirmistir.
460 ogrenciyle yapilan arastirma sonucunda; cinsiyet, baska kiiltiirlerle bir arada olma
istegi ve baska kiiltiirlerden arkadasi olma durumuna gore anlamli farkliliklar
belirlenmistir. Kadinlarin erkeklere gore, farkli kiiltiirlerden arkadasi olanlarin
olmayanlara gore ve farkli kiiltiirlerle bir arada olmay1 isteyenlerin istemeyenlere gore
daha fazla kiiltlirlerarast duyarliliga sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica 6grencilerin

kiiltiirleraras1 duyarliliklart arttik¢a etnosentrizmin azaldig: tespit edilmistir.

Robles ve Gonzalez (2019) iki c¢ok kiiltiirli sehirdeki Ogretmenlerin

kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerini arastirmigtir. Aragtirmaya Ceuta ve Melilla 6zerk

71



sehirlerinden ilkdgretimdeki 190 6gretmen ile Malaga ve Granada'daki 174 ilkdgretim
ogretmeni katilmistir. Toplamda 364 6gretmenin katildig1 arastirmada kiiltiirlerarasi
duyarlilik 6l¢eginin daha once dogrulanan kisaltilmig bir versiyonu kullanilmistir.
Arastirma sonucunda Melilla ve Ceuta'daki 6gretmenlerin yliksek diizeyde kiiltiirel
duyarlilik gosterdigi goriilmiistiir. Ayrica etkilesimden keyif alma ve etkilesim dikkati

ogretmenler i¢in en yiiksek diizeyde belirlenen faktorler olarak saptanmustir.

Cakmak ve digerleri (2020) hemsirelerin kiiltlirleraras1 duyarlilik ve gé¢men
hastalar ile ilgili goriiglerini belirleme amaciyla arastirma gerceklestirmigtir. 200
hemgire ile gerceklestirilen arastirma sonucunda orta diizeyde kiiltiirleraras1 duyarlilik
diizeyi belirlenmistir. Ayrica hemsirelerin yaklasik %70 inin gdo¢men hastalar ile

ilgilenirken farkli bir his yasamadiklari tespit edilmistir.

Erdogan ve Okumuslar (2020) Tiirkiye'de Ilahiyat Fakiiltesi'nde 6grenim géren
ogrencilerin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyleri ile etnosentrizm diizeylerini ve s6z
konusu degiskenleri etkileyen bazi faktorleri arastirmistir. 326 6grencinin katilim
gosterdigi arastirma sonucunda ilahiyat fakiiltesi Ogrencilerinin kiiltiirlerarasi
duyarlilik diizeyi “yiliksek”, etnosentrizm diizeyi ise “diisik” bulunmustur.
Ogrencilerin kiiltiirleraras: duyarliliklar1 yasa ve baska bir iilke veya kiiltiirden gelen
bireylere maruz kalmaya goére farklilik gostermistir. Ogrencilerin etnosentrizm
diizeylerinde ise; cinsiyet, milliyet (Avrupa, Tirkiye, Asya-Afrika), yerlesim
biriminin biiyiikliigii ve farkli tilke veya kiiltiirlerden bireylerle karsilagma durumu

farklilik yaratmistir.

Hareket ve Altiok (2020) smif 6gretmeni adaylariin ¢ocuk haklarina yonelik
tutumlarim kiiltiirleraras1 duyarlilik baglaminda incelemistir. 419 6gretmen adayinin
katilimiyla gergeklestirilen arastirma sonucunda, kiiltiirlerarast duyarlilik ile ¢ocuk
haklarina yonelik tutum arasinda orta diizeyde ve pozitif yonde anlamli iligki
belirlenmistir. Ayrica kiiltiirlerarast duyarliligin 6gretmen adaylarinda cinsiyete gore

farklilagmadig1 goriilmiistiir.

Kog, Oz ve Kilig’m (2020) hemsirelik 6grencilerinin kiiltiirlerarasi
duyarhiliklarinin ne diizeyde oldugunu ve kiiltiirleraras1 duyarliliklarin1 etkileyen
faktorleri aragtirmistir. 190 6grenci ile yapilan ¢aligmada tiniversite, sinif, yabanci dil,
baska bir iilkede hemsirelik egitimi almak isteme durumu ve mezuniyet sonrasi

yurtdisinda caligmak isteme durumu ile anlamli iliskiler belirlenmistir. Ayrica
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hemsirelik O6grencilerinin orta diizeyde kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip olduklari

gorilmiistiir.

Yildirim ve Caglayan (2020) {iniversite dgrencilerinde kiiltlirleraras1 duyarlilik
diizeyini belirlemeyi amaglamistir. Kesitsel tarama yonteminden yararlanilan
arastirmaya bir devlet {iniversitesinin dort farkli fakiiltesinden toplam 1530 6grenci
katilmigtir. Arastirma sonucunda Ogrencilerin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerinin
yiiksek oldugu saptanmistir. Ayrica kiiltiirlerarasi duyarliligin cinsiyet, fakiilte- boliim,
smif diizeyi ve aile ile yasanilan sehrin bulundugu bolgeye gore anlamli bir sekilde

farklilagtig1 belirlenmistir.

Yurttas ve Aras (2020) hemsirelik bolimii 6grencilerinde kiiltlirlerarasi
duyarlilik ve empati diizeylerini arastirmistir. 135 6grenciden toplanan veriler ile
gerceklestirilen arastirma sonucunda, 6grencilerin kiiltiirlerarast duyarlilik ve empati
diizeyleri arasinda dogru orantili iliski oldugu ve ayrica kiiltiirleraras1 duyarlilik ile

empati diizeyinin yliksek gelir durumundan olumlu olarak etkilendigi belirlenmistir.

Ozdemir, Comezoglu ve Saymer (2021) ebelerin kiiltiirleraras: duyarliliklarini
belirleme ve duyarliligin vicdan algisi {izerine etkisinin incelenmesini amaglamistir.
287 ebe iizerinde gerceklestirilen arastirmada, ebelerin kiiltiirel duyarliligi arttikca
vicdan algisi diizeylerinin de arttig1 goriilmiistiir. Ayrica yas ve aylik caligma siiresi ile

kiiltiirel duyarhiliklar1 arasinda pozitif yonde anlaml diizeyde iliski saptanmigtir.

Guner ve digerleri (2022) Tiirkiye'deki ebe adaylarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik
ve etnosentrizm diizeylerini belirlemeyi amaclamistir. Tiirkiye'nin yedi farkh
bolgesinde 0grenim goren 1.616 ebelik dgrencisi ile arastirma gergeklestirilmistir.
Anket aracilifiyla toplanan verilerin analizi sonucunda ebe adaylarinin biiytdigii
bolge ve liniversitenin bulundugu bolge, farkl: kiiltlirlerden arkadaslarinin olmasi gibi
degiskenlerin kiiltiirleraras1 duyarlilik ve etnosentrizm diizeyleri tizerinde etkili oldugu
belirlenmistir. Ayrica uluslararasi O6grenci degisim programlarinin ve ebelik
egitiminde kiiltlire duyarli bakim yaklasimlarinin 6grencilerin kiiltiirleraras1 duyarlilik
diizeylerini artiracagi ve etnosentrizm diizeylerinin diistiriilmesine katki saglayacagi

sonucuna varilmistir.
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2.2.1.1. Turizm Sektoriinde Kiiltiirleraras1 Duyarhihk ile Tlgili

Arastirmalar

Kiiresellesmenin getirdigi kac¢inilmaz etkilerle birlikte farkli kiiltiirlerin
iletisiminin basarili bir sekilde baslayip siirdiiriilebilmesi ve s6z konusu iletigim
stirecinin yonetebilir olmas1 glinlimiizde giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir.
Turizm sektoriiniin de ¢ok uluslu yapiya sahip oldugu diisiiniildiigiinde sektor icin
kiiltiirel is giicii, is tatmini, farkli kiiltiirden olan misafirlerin memnuniyeti ve rekabet
edilebilirligini oldukca etkileyen ve kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde basarinin énemli
unsurlarindan biri olarak gdosterilen kiiltiirlerarasi duyarlilik 6n plana ¢ikmaktadir
(Giilduran, Caprak ve Giirdogan, 2020, s. 665). Yukarida ilgili arastirmalar
incelendiginde kiiltiirleraras1 duyarlilikla ilgili alanyazinin genellikle 6gretmenler,
ogrenciler ve hemsireler iizerinde yogunlastig1 ve ¢ok kiiltiirlii ortamlarin s6z konusu
oldugu turizm sektoriinde ise ¢aligmalarin kisitli oldugu goriilmektedir. Ancak yine de
ozellikle son yillarda kiiresellesmenin ve teknolojik gelismelerin etkisini artirmasiyla
birlikte calisma sayisinin nispeten arttig1 soylenebilir. Arastirmanin bu bdliimiinde,
turizm sektdriinde kiiltiirleraras1 duyarlilik ile ilgili alan yazinda ulagilabilen aragtirma

sonuglar1 yer almaktadir;

Sizoo (2006) hizmet c¢alisanlarinin kiiltiirlerarast performansi {izerinde
kiiltiirleraras1  duyarliligin  etkisini arastirmistir. Calismasinin  odak noktast,
kiiltiirleraras1 duyarliligi yiiksek olan hizmet sektorii calisanlarinin  yabanci
miisterilerine daha yiliksek diizeyde hizmet sunup sunamayacaklarimi O6lgmektir.
Londra ve Florida’da yapilan arastirma sonuglari; yiiksek kiiltiirlerarast duyarliliga
sahip calisanlarin hizmet dikkati, gelir katkisi, kisilerarasi beceriler ve kiiltiirlerarasi
karsilagmalarla ilgili olarak sosyal tatmin agisindan Onemli 6l¢iide daha yiiksek
puanlar aldigini gostermistir. Ancak ¢aligma motivasyonu, birincil ddiiller (tazminat,

taninma vb.) ve i tatmini puanlarinda anlamli farkliliklar belirlenmemistir.

McMurray (2007) seyahat faktorii ve kiiltlirlerarast duyarlilik arasindaki
etkileri arastirmustir. Kaliforniya Universitesi’nde Iletisim ve Haberlesme Boliimii’nii
bitiren 2804 Ogrenci ve bolime devam eden 231 Ogrenciyle arastirma
gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda uluslararast 6grencilerin yerel seyahat
deneyimi olan ve olmayan 6grencilerin kiiltiirleraras: duyarliliklarini etkileyen pek ¢cok
degisken saptanmustir. Ogrencilerin cinsiyet, mezun olup olmama durumu, yurtdis:

calima programlarina katilip katilmama durumlar ile kiiltiirleraras1 duyarliliklar
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arasinda iligki gOriilmistiir. Ayrica yurtdist ¢alisma programina katilanlarin
kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyleri katilmayan 6grencilere gore anlamli derecede daha

yiiksek ¢ikmuistir.

Kirillova, Lehto ve Cai (2015) goniillii turizmin kiiltiirleraras1 anlayisi
kolaylastirdigr varsayimimi ampirik olarak degerlendirmistir. Arastirmada teorik
zemin olarak, kiginin daha fazla kiiltlirleraras1 duyarliliga dogru yolculugunun alt1
asamadan olugtugunu varsayan Kiiltiirleraras1 Duyarliligin Gelisimsel Modeli (DMIS)
kullanmigtir. Arastirma sonucunda, ev sahibi toplulukla etkilesim kalitesinin
kiiltiirleraras1 duyarliliktaki degisimin en 6nemli belirleyicisi oldugu tespit edilmistir.
Ayrica aragtirma sonuglar1 goniillii turizmin, kiiltiirleraras1 duyarliliktaki olumlu ve
olumsuz degisikliklerle baglantili oldugunu ve dolayistyla ayni anda kiiltiirlerarasi

anlayisi tesvik etme ve engelleme potansiyeline sahip oldugunu da gdstermistir.

Bezirgan ve Alamur (2016) turizm isletmelerinde c¢alisan bireylerin
kiiltiirleraras1  duyarlilik diizeylerini arastirmistir. 517 c¢alisanin  katilimiyla
gerceklestirilen aragtirma sonuglarina gore; kadinlar erkeklere, evli olanlar bekarlara
gore, yabanci dil bilenler bilmeyenlere gore kiiltiirel farkliliklara daha fazla saygi
duymaktadir. Ayrica arastirmada yas, egitim durumu ve is yerinde ¢alisilan pozisyona

gore de anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Mercan (2016) ¢ok kiiltiirlii ortamlarda kiiltiirel farkliliklarin algilanip
yorumlanmasiyla gelistirilen kiiltiirel zekanin basari i¢in gerekli oldugunu ifade
etmektedir. Bu anlamda arastirmada, konaklama isletmelerindeki ¢alisanlarin kiiltiirel
zeka seviyesinin belirlenmesi ve kiiltiirel zeka ile kiiltiirleraras1 duyarlilik arasinda
iligkinin tespit edilmesi amaglanmigtir. Konaklama isletmelerinde c¢alisan 617
personelin katildig1 arastirma sonucunda kiiltiirel zekanin, kiiltiirlerarast duyarliligi

arttirdig1 belirlenmistir.

Altundal Biyan, Aybaraz ve Kog (2018) duygusal zeka ve kiiltiirel duyarlilik
arasindaki iligkiyi incelemistir. Medikal turizm ag¢isindan ele alinan arastirmada 112
saglik calisanindan anket yontemiyle veri toplanmistir. Arastirma sonucunda duygusal
zeka ile kiiltiirel duyarlilik ve boyutlar1 arasinda anlamli iligkiler oldugu belirlenmistir.
Ayrica c¢alismada cinsiyet, medeni durum, egitim durumuna gore kiiltiirlerarasi

duyarliligin farklilastig1 goriilmiistir.
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Kiliglar ve Pala (2019) destinasyonlarda turizmin siirdiiriilebilirligi a¢isindan
yerel halkin 6nemli bir goérev istlendigi diisiincesinden hareketle yerel halkin
kiiltiirleraras1 duyarliligini incelemistir. Urgiip’te gerceklestirilen arastirmaya 402 kisi
katilmigtir. Turistik destinasyonlarda onemli bir aktdr olarak goriilen yerel halkin
kiiltiirel duyarlilik diizeyleri farkli degiskenlere gore incelenmistir. Aragtirma
sonucunda, yerel halkin kiiltiirel duyarlilik diizeyleri farkl kiiltiirlerden bireylere kars1
olumlu olarak belirlenmistir Ayrica arastirmada yabanci dil, egitim, ikamet siiresi

acisindan kiiltlirlerarasi duyarliligin anlamh sekilde farklilastigi goriilmiistiir.

Giilduran, Caprak ve Giirdogan (2020) turizm alaninda egitim alan lisansiistii
ogrencilerin kiiltiirleraras1 duyarlhilik diizeylerini belirlemeyi amaglamigtir. 12
ogrencinin katilmiyla gerceklestirilen nitel arastirma sonucunda, katilimcilarin
cogunlugunun (%66,67) Bennett’in Kiiltlirleraras1 Duyarlilik Gelisim Modeline gore

kendilerini son agamalardan biri olan adaptasyon siirecinde gordiigii belirlenmistir.

Saat¢i ve Tilirkmen (2020) iki farkli tiniversiteden turizm alaninda egitim géren
530 o6grenciyle kiiltlirlerarast duyarliligi aragtirmistir. Dort boyutta degerlendirilen
Olgekte, Ogrenciler en yiiksek “kiiltiirel farkliliklara saygi” boyutuna katilim
gosterirken; en digiik “etkilesimde kendine glivenme” boyutuna katilim gostermistir.
Ayrica arastirmada kiiltiirleraras1 duyarlilik ile cinsiyet arasindan anlamli farklilik

tespit edilmezken, sinif ve iiniversiteye gore anlamli farkliliklar belirlenmistir.

Alyakut (2021) turizm alaninda 6grenim goéren Ogrencilerin kiiltiirlerarasi
duyarliliklarin1 ve kiiltiirleraras1 duyarliliklarini etkileyen faktorleri arastirmistir. 181
on lisans 6grencisi ile gerceklestirilen arastirma sonucunda, turizm Ogrencilerinin
kiiltiirleraras1 duyarhiliklarinin iyi diizeyde oldugu saptanmistir. Ayrica smif ve
yabanci dil degigkenlerine gore Ogrencilerin kiiltiirlerarast duyarlilik diizeyinin

anlamli sekilde farklilagtig1 belirlenmistir.

Yurur ve digerleri (2021) otel calisanlarinda kiiltiirleraras1 duyarliligin
gelisimini  etkileyen faktorleri arastirmistir. Arastirmada Ozellikle otelcilik
calisanlarinin kiiltlirleraras1 duyarlilik diizeyleri ile Onceki egitimsel is deneyimleri
arasindaki iliski incelenmistir. 443 katilimci ile gergeklestirilen arastirma sonuglart;
daha dnce Erasmus gibi 6grenci degisim programlarinin, is ve seyahat programlarina
katilmanin, yurtdisinda uzun siireler gecirmenin ve diger kiiltlirlerle tanigmanin

kiiltiirleraras1 duyarliligi artirdigi gostermistir. Ayrica arastirmada orgiin turizm ve
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otelcilik egitimi almanin otel ¢alisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyi lizerinde

herhangi bir etkisinin olmadig1 sonucuna varilmistir.

Kulusakli (2022) Tiirkiye'de Ascilik ve Turizm ve Otel Isletmeciligi
boliimlerinde okuyan onlisans &grencilerinin kiiltlirlerarast duyarlilik diizeylerini
aragtirmigtir. Arastirmanin sonucunda, 6grencilerin kiiltiirel farkliliklara saygi duyma
ve etkilesimden hoglanma diizeylerinin ¢ok yiiksek oldugu, etkilesime dikkat,
etkilesimde bulunma ve etkilesime giiven diizeylerinin ise yliksek oldugu goriilmiistiir.
Ayrica 0grencilerin kiiltiirleraras1 duyarlilik algilarinda; cinsiyet, yas, bolim ve sinif

gibi degiskenlerin etkili olmadig1 saptanmustir.

Unal ve Tokmak (2022) yerel halkin kiiltiirel duyarliligmnin, turizmin gelisimini
destekleme tutumu iizerindeki etkisini aragtirmistir. Anket teknigi kullanilarak 390
kisiden toplanan verilerin analizi sonucunda, yerel halkin kiiltiirel duyarlilik diizeyi ve
turizmin gelisimini destekleme tutumunun yliksek diizeyde oldugu goriilmiistiir.
Ayrica yerel halkin kiiltiirel duyarliliginin turizmin gelisimini destekleme tutumu

izerinde diisiik ama anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir.

Pelit ve Zorlu (2022) kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyinin kariyer beklentileri
tizerinde etkisini arastirmigtir. Arastirmaya 167 turizm rehberligi lisans 6grencisi
katilmigtir. Arastirma sonucunda 6grencilerin, kiiltiirlerarast duyarliliklarinin kariyer
beklentilerini yordadigi saptanmistir. Ayrica kiiltiirleraras: duyarlilik alt boyutlarindan
yalnizca etkilesimden zevk alma alt boyutunun kariyer beklentileri tizerinde farklilik

yarattig1 goriilmiistiir.

2.2.2. Etnosentrizm ile lgili Arastirmalar

Glinlimiizde farkli kiiltiirlerin karsilagmalar1 ve bir arada yasama pratigi
gelistirmeleri savaglar, gocler, kiiresellesme, iletisim araglarindaki hizli teknolojik
geligsmeler, ekonomik nedenler, turizm ve egitim faaliyetleri gibi bircok unsur
nedeniyle kacinilmaz hale gelmistir. Dolayisiyla herkes tarafindan bilinen ve kabul
edilen bu durumda ortaya ¢ikabilecek kiiltiirel problemler siklikla giindeme gelmekte
ve arastirillmaktadir. Etnosentrizm, farkli kiltlirlerin iletisiminde problem
yaratabilecek faktorlerden biridir. Temelde kisinin kendi kiiltiiriinii diger kiiltiirlerden

iistlin gormesi egilimi olarak nitelendirilmekte ve bu durum kisinin tutum ve
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davraniglarina  yansiyabilmektedir. Etnosentrizm ile ilgili farkli sektorlerde

gerceklestirilen ve ulasilabilen arastirma sonuglar1 asagida yer almaktadir;

Neuliep ve McCroskey (1997a) Ogrencilerin etnosentrizm diizeylerinin
yetistikleri yerlesim birimlerinin biiyiikliigii, yasadiklar1 eyaletin disina ¢ikma sikligi,
yasadiklar1 yerde kendileriyle ayni irktan olan insan sayisi, farkli {ilkelerden ve
irklardan kisilerle etkilesim kurma sikligi degiskenlerine gore farklilik gosterip
gostermedigi arastirilmigtir. 369 6grenciyle yapilan arastirma sonucunda, 6grencilerin
etnosentrizm diizeyleri ile her bir degisken arasinda pozitif yonlii anlamli iligki oldugu

saptanmistir.

Watson ve Wright (1999) tiiketici etnosentrizmi ile yerli ve yabanci tiriinlere
yonelik tutumlar1 arastirmigtir. Yiiksek diizeyde tiiketici etnosentrizmine sahip
bireylerin, kiiltiirel olarak benzer iilkelerden gelen iiriinlere karsi, kiiltiirel olarak farkl
iilkelerden gelen iirlinlere kiyasla daha olumlu tutumlara sahip olacagi varsayilmstir.
Yeni Zelanda'da yapilan arastirmada; Almanya ve ABD (kiiltiirel olarak Yeni
Zelanda'ya benzer) ile Italya ve Singapur'daki (Yeni Zelanda'dan kiiltiirel olarak farkli)
tilketici tutumlar1 degerlendirilmistir. 421 katilimci ile gerceklestirilen arastirma
sonuclari; kiiltiirel benzerligin, yabanci {riinlerin degerlendirilmesinde yiiksek

etnosentrik tiiketiciler i¢cin 6nemli bir husus oldugunu gostermistir.

Yoo ve Donthu (2005) kiiltiirel yonelim ile tiiketici etnosentrizmi arasindaki
iliskiyi incelemigtir. ABD'li tiiketicilerin Japon iiriinlerine yonelik degerlendirmeleri
ve davraniglar1 arastirilarak hipotezler test edilmistir. Arastirma sonuglar
kolektivizmin (bireycilige karsi), erilligin (kadinliga karsi) ve belirsizlikten
kacinmanin tiiketici etnosentrizmiyle pozitif, uzun vadeli (kisa vadeliye kars1)
yonelimin ise tiiketici etnosentrizmiyle negatif iligkili oldugunu gostermistir. Ayrica
tiiketici etnosentrizmi ile ABD tiiketicilerinin Japon iiriinlerine yonelik degerlendirme

ve davranislari arasindaki iligkilerin anlamli ve giiclii oldugu belirlenmistir.

Kwak, Jaju ve Larsen (2006) Amerika Birlesik Devletleri, Giiney Kore ve
Hindistan'in (ii¢ farkli kiiltiirel ve ekonomik ortam) tiiketici verilerini kullanarak
tiiketici entnosentrizmini incelemistir. Arastirmada ¢evrimigi ve ¢evrimdisi ortamda
tilketici etnosentrizminin arastirilmast ve tliketici etnosentrizminin tiiketicilerin
yabanci iriinlere yonelik tutumlar1 {lizerindeki etkisine aracilik eden faktorlerin

belirlenmesi amaglanmigtir. Arastirma sonucu, her {ii¢ tilkede de tiiketici
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etnosentrizminin hem yabanci reklamlara hem de yabanci iiriinlere karsi olumsuz
tutumlara neden oldugunu gostermistir. Ayrica tiiketici etnosentrizminin, tiiketicilerin

yabanci bir web sitesindeki ¢evrimigi tiiketim faaliyetlerini azalttigi da belirlenmistir.

Chen (2010) kiiltiirleraras1 duyarliligin etnosentrizm ve kiiltiirlerarasi iletisim
kaygisi lizerindeki etkisini aragtirmigtir. 432 liniversite 6grencisinin katildigi arastirma
sonucunda kiiltiirleraras1 duyarlilik ile her iki degisken arasinda da negatif yonlii
anlamli iligkiler belirlenmistir. Diger bir ifadeyle kiiltiirleraras1 duyarlilig: yiiksek olan
bireylerin daha az etnosentrik egilime sahip olduklar1 ve kiiltiirleraras: etkilesimde

daha az kaygili olduklar1 goriilmiistiir.

Ar1 ve Madran (2011) mense iilke ve tiliketici etnosentrizmi kavramlarinin
birbirleriyle iliskisini arastirmistir. Aragtirma sonucunda, egitim diizeyi-etnosentrizm
iligkisinde alanyazindaki aragtirmalardan farkli bir sekilde iiniversite mensuplar
arasinda akademisyenlerin 6grencilerden daha fazla etnosentrik egilim gosterdikleri
belirlenmistir. Ayrica kadinlar, yashlar, diisik gelirliler daha yiiksek diizeyde

etnosentrik bulunmustur.

Bozyigit ve Akkan (2011) tiiketici etnosentrizmi ile cinsiyet, satin alma niyeti,
siyasi diislince, etnik koken ve otoriter tutumla yetistirilme degiskenleri arasindaki
iligkileri incelemistir. 341 kisinin katildig1 arastirma sonucunda tiiketici etnosentrizm
diizeyi ile siyasi goriis, etnik kdken, satin alma niyeti ve otoriter tutumla yetistirilme
arasinda iligki bulunurken, cinsiyet ile etnosentrizm diizeyi arasinda bir iliski

goriilmemistir.

Yarangiimelioglu ve Isler (2014) tiiketici etnosetrizmi ve marka baghlig
arasindaki iligkiyi arastirmistir. Arastirmaya Kusadasi’ndan 18 yas iistiinde toplam
356 kisi katilmistir. Arastirma sonucunda katilimcilarin %30,62°si diisiik etnosentrik
egilime ve 9%69,38'1 yiliksek etnosentrik egilime sahip bulunmustur. Ayrica
tiiketicilerin diigiik ya da yliksek etnosentrik diizeye sahip olmalar1 marka bagliliginda

anlamli olarak farklilik yaratmistir.

Demir ve Ustiin (2017) 6gretmen adaylarinm kiiltiirleraras1 duyarlilk ve
etnosentrizm diizeylerini ¢esitli degiskenler agisindan incelemistir. 314 Ogretmen
adaymnin katildig1 arastirma sonucunda kiiltlirlerarast duyarliligin; boliim, yetisilen
yerlesim birimi, yurtdisi deneyimi ve farkl {ilke ve/veya kiiltlirlerden arkadasa sahip

olma durumuna gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Ingilizce 6gretmenligi
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boliimii adaylarinin, yurt disinda bulunanlarin ve ilde yetisen 6gretmen adaylarinin
daha fazla duyarliliga sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica etnosentrizm agisindan
degerlendirildiginde ise; boliim, yetisilen yerlesim birimi ve yurtdis1 deneyimine gore
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Etnosentrizm agisindan
degerlendirildiginde ise; Din Kiiltiirii ve Ahlak Bilgisi boliimii 6gretmen adaylarinin,
ilcede yetisen adaylarin ve yurt disinda bulunmayanlarin etnosentrik tutumlar1 daha

yiiksek bulunmustur.

Onurlubas ve Altunisik (2019) tiiketici etnosentrizmi ve marka imajinin satin
alma niyeti {izerindeki etkisini incelemistir. Bu amagla Istanbul’da yasayan 18 yas iistii
kisilerden 450 anket toplanmistir. Anket yardimiyla toplanan verilerin analizi
sonucunda etnosentrizm ve marka imajinin ambalajli gida iiriinleri satin alma niyeti

tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu saptanmistir.

Ozden ve Eser (2019) etnosentrik egilimin tiiketicilerin benlik algilar1 ve etnik
kokenleri bakimindan satin alma davranigina etkisini aragtirmigtir. Aragtirma
Tiirkiye’de 32 sehirden, toplam 832 katilime ile gergeklestirilmistir. 10 farkli etnik
kokenin aragtirma kapsamina alinarak etnosentrik egilimlerinin 6l¢iildiigii arastirma
sonucunda tiiketicilerin etnik kokenleri, benlik algilari, yerli iiriin satin alma niyetleri

ve etnosentrik egilimleri arasinda anlamli iliskiler belirlenmistir.

Cimen (2019) Tiirkiye'deki ogretmen adaylarimin ana kiiltiirtinii diger
kiiltiirlerden {istiin goérme diizeyi etnosentrizmi ve diger kiiltiirlere saygi duyma ile
ilgili olarak kiiltiirel duyarlilik kavramlarini arastirmistir. 512 6grencinin katildig:
arastirma sonucunda etnosentrizm ve kiiltiirel duyarliligin 6grencilerin cinsiyetine ve
farkl iilkelerden arkadaslarmin olup olmamasina gore anlamli farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Ayrica Tiirkiye'deki 6gretmen adaylarinin etnosentrizm hakkindaki
goriigleri ile kiiltiirel duyarlhilik arasinda negatif, orta diizeyde ve anlamli bir iliski
bulunurken, etnosentrizmin kiiltiirel duyarliligi anlamli bir sekilde yordadigi
belirlenmistir. Diger bir ifadeyle etnosentrizm arttik¢ca kiiltlirlerarast duyarlilik

azalmaktadir.

Beser ve digerleri (2021) hemsirelik 6grencilerinin etnosentrik tutumlart ve
baz1 6zelliklerinin kiiltlirlerarast duyarliliklarina etkisini arastirmigtir. Tiirkiye'nin
batisinda ve dogusunda yer alan iki liniversiteden toplam 535 hemsirelik 6grencisi

arastirmaya katilmistir. Arastirma sonucunda Tiirkiye'deki dogulu ve batili 6grenciler
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kiiltiirleraras1 duyarlilik toplam puanlari agisindan karsilagtirildiginda 6grenciler
arasinda daha once yasadiklar1 yer, kiiltiirlerarasi hemsirelik dersi alma, farklh
kiiltiirlerden insanlarla tanigma, deneyim sahibi olma agisindan istatistiksel olarak
anlamli farkliliklar bulunmustur. Etnosentrizm 6l¢egi toplam puanlari agisindan
karsilagtirildiginda ise 6grenciler arasinda cinsiyet, egitim yili, daha 6nce yasanilan
yer, kiiltiirleraras1 hemsirelik dersi alma, farkli kiiltiirlerden insanlarla tanigma, yurt
dis1 deneyimine sahip olma ve farkli iilkelerden arkadaslara sahip olma agisindan
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar belirlenmistir. Ayrica 6grencilerin kiiltiirlerarasi

duyarliliginin etnosentrizmden 6nemli 6l¢iide etkilendigi belirlenmistir.

Kaya ve digerleri (2021) hemsirelik 6grencilerinde etnosentrizmin ve ahlaki
duyarliligin kiiltiirlerarast  duyarliliga etkisini arastirmigtir. 1343 hemsirelik
ogrencisinden anket yardimiyla toplanan verilerin analizi sonucunda kiiltiirlerarasi
duyarliligin etnosentrizm ile negatif, ahlaki duyarlilikla ise pozitif iligkili oldugu
bulunmustur. Bagka bir ifadeyle kiiltiirleraras1 duyarlilik arttik¢a etnosentrik tutumlar
azalmakta ve ahlaki duyarlilik ise artmaktadir. Ayrica etnosentrizmin kiiltiirlerarasi
duyarliligr ahlaki duyarliliktan daha fazla etkiledigi belirlenmistir. Arastirmada
hemsireleri farkli kiiltiirel kokenden gelen hastalara daha kaliteli bakim saglama
konusunda donatabilecek, dgrencilerin kiiltiirel yeterlilik ve kiiltlirlerarast duyarlilig
gelistirmelerine yardimei1 olabilecek ve etnosentrizmi azaltacak stratejilerin hemsirelik

egitimi ile benimsenmesinin gerekliligi vurgulanmistir.

Onin (2022) etnosentrizmin sartlara (pandemi, ekonomik kriz, iilkeler arasi
catigma vb.) gore farklilik gosterip gostermedigini, bu durumun alisveris bagimlilig
ile nasil bir etkisi oldugunu ve pandeminin Tiirk tiiketicisinin yerli ve yabanci hizl
moda markas1 satin alma niyetini nasil etkiledigini arastirmistir. 304 kisinin katildig1
aragtirma sonucunda, Uriiniin yerli ya da yabanci olmasinin 6nemsenmedigi ve
katilmecilarin yerli ya da yabanci marka farketmeksizin aligveris yapabildikleri
goriilmiistiir. Ancak hangi markay1 daha c¢ok tercih ettikleri sorusu yoneltildiginde
katilimcilarin yerli hizli moda markasini tercih ettikleri belirlenmistir. Ayrica Tiirk
insaninin orta ve yliksek diizeyde etnosentrizm derecesine sahip oldugu da
goriilmistiir. Tiiketici satin alma niyetini etkileyen etnosentrizm ile ¢evrimigi aligveris
bagimlilig1 arasindaki iliski incelendiginde; duygu diizenleme aligveris bagimliliginin

etnosentrizm diizeyi ile anlamli bir iliskisi oldugu saptanmustir.

87



2.2.2.1.Turizm Sektoriinde Etnosentrizm ile Ilgili Arastirmalar

Etnosentrizm ile ilgili alanyazin incelendiginde, gerceklestirilen arastirmalarin
genellikle ‘tliketici’ agisindan ele alindig1 goriilmektedir. Ayrica s6z konusu bu durum
turizm alani icin de gegerli olmaktadir. Diger bir ifadeyle turizm sektoriinde
etnosentrik tutumlar ile ilgili arastirmalar da genellikle tiiketici agisindan ele alinmis,
bu tutumlarin satin alma ve destinasyon tercihi gibi degiskenlerle iliskisi
degerlendirilmistir. Nitekim Kock ve digerlerine (2019) gore de politika, psikoloji ve
pazarlama alanlarinda etnosentrizm iizerine yapilan aragtirmalar nispeten ileri diizeyde
olsa da turizmde bu olgu kapsamli bir sekilde arastirilmamis ve kavramdan ¢ok az
bahsedilmistir. Bu c¢aligma kapsaminda etnosentrizm tiiketici perspektifiyle ele
alinmamaktadir. Ancak yine de turizm sektoriinde ulasilabilen arastirma sonuglarina

boliim icerisinde yer verilmektedir;

Sokmen ve Tarak¢ioglu (2010) otel isletmelerinde, yasadiklar1 yogun temas
nedeniyle konuklarin ayni1 isletmeyi tekrar segmesinde kritik roller iistlenen sinir birim
caligsanlarinin etnosentrik davranis egilimlerini arastirmistir. Ankara’daki bes yildizli
otellerde gorev yapan 129 otel ¢alisanindan anket yardimiyla veri toplanmustir.
Verilerin analizi sonucunda, sinir birim ¢alisanlarinin kismen etnosentrik egilim
gosterdikleri ve cinsiyet ile yas degiskenlerine gore anlamli farkliliklar bulundugu
tespit edilmistir. Ayrica erkek isgérenler, lise mezunlari, 39 yas ve iizeri grup, daha

yiiksek diizeyde etnosentrik bulunmustur.

Chang ve Cheng (2011) Cinli turistlerin bakis acisindan tiiketici
etnosentrizminin yabanci havayolu tercihi tizerindeki etkilerini aragtirmistir. 502'si
Cin Ana karasindan ve 654'ii Tayvan'dan olmak iizere 1.156 Cinli turistten anket
yardimiyla veriler toplanmistir. Hipotez testi sonuglarinin karsilagtirilmasi yoluyla Cin
Anakaras1 ve Tayvan'dan gelen turistler arasinda tiiketici etnosentrik egilimlerine
yonelik demografik 6zelliklerde degisiklikler bulunmustur. Arastirma sonucu tiiketici
etnosentrizminin, Cinli turistlerin yabanci havayolunu tercih etme tercihini tahmin
etmek i¢in iyi bir giivenilirlige sahip uygun bir gosterge olabilecegini ortaya
koymustur. Ayrica Cinli turistlerin cinsiyet, yas, egitim ve gelir diizeyi gibi farkl
demografik 0Ozellikleri tiiketici etnosentrik egilimlerinde Onemli farkliliklar
gostermistir. Sadece isttihdam durumuna gore etnosetrizmde anlamli farkliliklar

saptanmamistir.
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Tayfun ve Giirlek (2014) tiiketici etnosentrizminin, yerli turistik iiriin satin
alma niyeti lizerindeki etkisini arastirmistir. Turistik iirlin olarak, otel ve yiyecek-
icecek isletmeleri {iriinlerine odaklanilmistir. Arastirmada Cankaya ilgesinden 600
kisiye ulasilmigtir. Arastirma sonucunda tiiketici etnosentrizmi ile yerli turistik tirlin
satin alma niyeti arasinda anlamli bir iligki belirlenmistir. Ayrica tiiketici
etnosentrizminin yerli turistik iirlin satin alma niyetini olumlu yonde etkiledigi

saptanmuistir.

Halis, Halis ve Adilova (2016) Azerbaycan vatandaslarinin turistik satin alma
kararlarinda etnosentrik tutumlarinin 6nemini arastirmigtir. 400 kisinin katildigi
aragtirma sonucunda, yerli turistik {irlinlere kiyasla yabanci turistik iriinlere kars
tutumlarin daha olumlu oldugu ve bu tutumlarin demografik 6zellikler bakimindan
farklilik gostermedigi belirlenmistir. Ayrica katilimcilarin az ile orta arasinda

etnosentrik diizeye sahip olduklar1 sonucuna ulasilmistir.

Ors, Yilmaz ve Dogan (2016) tiiketici etnosentrizminin algilanan hizmet
kalitesine etkisini incelemistir. Ayrica s6z konusu degiskenleri kiiltiirel gorecelik ve
demografik faktorler ile birlikte arastirmistir. Antalya’da 5 yildizli otellerde
gerceklestirilen arastirmaya 269 kisi katilmigtir. Arastirmada; egitim diizeyinin
algilanan hizmet kalitesini etkiledigi, tiiketicilerin etnosentrik egilimlerinin uyruklara
ve kiiltiirel gorecelilige gore farklilik gosterdigi, kollektivist kiiltiirden olan
tiiketicilerin etnosentrik egilimlerinin bireyci kiiltiirden olan tiiketicilerinkinden daha
yiiksek oldugu ve tiiketici etnosentrizm diizeyinin hizmet kalite algisin1 etkiledigi

sonuclarina ulagilmistir.

Ozdemir ve Kizilirmak (2019) tiiketicilerin destinasyon secim tutumlari ile
etnosentrik tutumlar1 arasindaki iliskiyi arastirmistir. Istanbul’da vakif {iniversitesinde
gorev yapan 188 akademisyen iizerinde gergeklestirilen arastirma sonucunda
tilketicilerin tatile gitme siklig1 ile etnosentrik tutumlari ve destinasyon se¢im
tutumlart ile etnosentrik tutumlarir arasinda iliski oldugu belirlenmistir. Diger bir
ifadeyle tiiketicilerin tatile gitme siklig1 arttik¢a etnosentrik egilimleri azalmis ve
destinasyon se¢me egilimleri arttik¢ca milletci etnik tutum diizeylerinde azalis meydana

gelmistir.

Kock ve digerleri (2019) pazarlama ve psikoloji alanindaki arastirmalardan

yararlanarak, kendilerine gore turistlerin ve bdlge sakinlerinin i¢ turizm ekonomisini
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destekleme motivasyonu olusturabilen turizm etnosentrizmini arastirmistir. 18 yasinda
veya daha biiytik olan, seyahat etmek i¢in yeterli parasi olan (hane halki geliri 30.000
dolardan fazla olan) ve daha 6nce 6nemli mesafeler kat etmis (son iki yilda 70 milden
fazla) katilimcilar anketi yanitlamaya davet edilmistir. 413 kisinin katildig1 arastirma
sonucunda etnosentrizmin, turistlerin i¢ turizme katilma ve tavsiye etme isteklerinin
yan1 sira bdlge sakinlerinin i¢ turizmin gelismesine verdigi destegi de tesvik ettigi
saptanmigtir. Ayrica turistlerin "yurtici ekonomiye katkida bulunma konusunda
algiladiklar1 6z yeterliligin" yliksek diizeyde olmasi ve "baskalarimin algilanan
ekonomi desteginin" diisiik diizeylerde olmasinin turizm etnosentrizminin etkisini

giiclendirdigi arastirmada belirlenmistir.

Kocoglu (2019) Antalya'ya tatil icin gelen Tiirk vatandaslarinin etnosentrik
egilimlerini ve bu egilimin i¢ hat havayolu tercihine etkisini aragtirmistir. Tiirk
vatandaslarinin etnosentrizm egilimlerinin demografik ozelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigi de arastirma kapsaminda incelemistir. Yurt disinda ikamet eden
ve Antalya'ya tatil icin gelen 425 Tiirk vatandasi iizerinde anket uygulanmistir.
Arastirma sonucunda Tiirk vatandaslarinin etnosentrik egilimlerinin orta diizeyde
oldugu ve egilimlerinin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterdigi belirlenmistir.
Ayrica tliketici etnosentrizminin yurt i¢i havayolu tercihinde giiclii bir belirleyici

oldugu da tespit edilmistir.

Tiirker ve Payas (2021) gida olarak boceklerin tiiketimine yonelik algi ve
tutumlarinin ve bu tutumlarda kiiltlirel etnosentrizm ile Onyargilarin etkili olup
olmadigin1 arastirmistir. Tirk tiiketicilerde gergeklestirilen arastirmada kartopu
ornekleme yontemi kullanilmistir. Yurt digina seyahat etmis 15 kisi ve hi¢ yurt disina
cikmamis 5 kisi olmak iizere toplamda 20 kisi ile goriisme yapilmis ve elde edilen
verilere icerik analizi uygulanmistir. Arastirma sonuglari, yiyecek-igecek iiretimi ile
ilgilenen ve daha Once yurtdisina seyahat etmis olanlarin  bdcek
tiikketmeye/deneyimlemeye daha istekli olduklarin1 gostermistir. Ayrica Tirk
tilketicilerin bocek yiyen kiiltiirlere karsi Onyargili ve etnosentrik tutumlar
gostermedigi ve bocek tiiketiminin kiiltiirel bir olgu olarak degerlendirildigi

belirlenmistir.

Bremser ve Abraham (2022) turist etnosentrizmi ve risk algisinin Israil'deki
yerli konaklama ve turizm endiistrisi tizerindeki etkisini arastirarak kapsamli bir turist

etnosentrizmi modeli 6nermeyi amaglamistir. Arastirma 18 yas ve {lizerinde olan 204
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Israilli katilmeci  iizerinde  gerceklestirilmistir. ~ Arastirma  sonucu  turist
etnosentrizminin yerel seyahat veya yerel restoranlarda yemek icin bir fiyat 6deme
istegi ile iliskili olmadigin1 gdstermistir. Ayrica benzer sekilde risk algisi ile yerel

restoranlarda yemek yeme istegi arasinda bir iligki belirlenmemistir.

Tiirker (2022) turizm ¢alisanlarinin etnosentrik davranislarinda kiiltiirel zeka
seviyelerinin etkisini belirlemeyi amaglamistir. Yapilan sistematik alanyazin taramasi
sonucunda turizm c¢alisanlarmin kiiltiirel zeka diizeyi yiiksek kisilerde etnosentrik
davranma egilimlerinin azalabilecegi, Kkiiltiirel zekanin turizm c¢alisanlarinda
bulunmasi gereken bir 6zellik oldugu ve calisanlar arasindaki iligkileri diizenleme

noktasinda etkili bir rol {istlenebilecegi sonucuna varilmstir.

Xiaolong, Litian ve Rong (2023) ana karadaki Cinli turistlerde etnosentrizm
uyandiran Hong Kong'daki son toplumsal huzursuzluga odaklanmistir. Olumlu ve
olumsuz turist etnosentrizminden, turistlerin giivenlik ve giivenlik algilarindan ve
turizm niyetlerinden olusan kavramsal bir model olusturulmustur. Cin ana karasindaki
558 tiniversite 6grencisinden olusan bir 6rneklemin goriisleri toplanmistir. Arastirma
sonucunda ana karadaki Cinli katilimcilar Hong Kong'u Cinli bir etnik grup olarak
gordiiklerinde; olumlu turist etnosentrizminin Hong Kong'a seyahat etme niyetini
artirdig1, buna karsin ana karadaki Cinli katilimecilar Hong Kong’u Cinli bir etnik dig
grup olarak gordiiklerinde ise; olumsuz turist etnosentrizminin Hong Kong'a seyahat
etme niyetini azalttif1 belirlenmistir. Ayrica giivenlik ve gilivenlik algilarinin, turist
etnosentrizmi ile turizm niyetleri arasindaki iliskide onemli aracilar oldugu tespit

edilmisgtir.

2.2.3. Hizmet Verme Yatkinhg ile ilgili Arastirmalar

Hizmet verme yatkinlhigiyla iliskili olarak bir¢ok aragtirma, hizmet vermeye
yatkin olma durumunun hem ¢alisanlar hem tiiketiciler hem de isletmeler i¢in olumlu
ve Onemli ciktilar1 ortaya ¢ikartabilecegini ileri siirmektedir. Nitekim alanyazin
incelendiginde hizmet verme yatkinliginin; miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati,
isgdren performansi, orgiitsel baglilik ve hizmet kalitesi basta olmak ilizere pek ¢ok
acidan arastirildig1 goriilmektedir. Hizmet verme yatkinligi ile ilgili farkli sektorlerde

gerceklestirilmis ulagilabilen aragtirma sonuclarina asagida yer verilmektedir;
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Chandrasekhar (2001) hizmet verme yatkinliginin c¢alisilan birime gore
farklilagip farklilagsmadigini ve hizmet verme yatkinligi ile ise devamlilik arasindaki
iligkiyi arastirmistir. Biiylik bir kurumsal hastanedeki c¢esitli isleri temsil eden
caliganlara yonelik olarak gerceklestirilen arastirma sonucunda; calisanlarin
gorevlerine gore hizmet verme yatkinliklarinin 6nemli 6l¢lide farklilastigi ve hizmet
verme yatkinligi ile kisilerin mevcut isinde ¢alismay siirdiirme diislincesi arasinda
giiclli, pozitif ve anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Baska bir ifadeyle hizmet
verme yatkinlig1 arttikca mevcut islerde calismayi siirdiirme diislincesi de artmaktadir.
Ayrica hizmet verme yatkinligmin g¢ocukluktan itibaren cevrenin de etkisiyle
sekillendigi ve hizmet verme yatkinlig: ile ise devamlilik arasinda pozitif yonde ve
kuvvetli bir iligkinin var oldugu belirlenmistir. Hizmet verme yatkinlig1 arttikca ise

devamlilik da artmaktadir.

Homburg, Hoyer ve Fassnacht (2002) aragtirmalarinda ii¢ temel amaca
odaklanmigtir. Yazarlar 6ncelikle hizmet verme yatkinligi boyutlarin1 detaylandirip
sonrasinda hizmet verme yatkinligmin onciillerini incelemistir. Sonrasinda hizmet
verme yatkinligi ile performans sonuglar1 arasindaki iliskiyi arastirmistir. Arastirma
hem Amerika Birlesik Devletleri'ndeki hem de Almanya'daki giyim ve mobilya
perakendecileri lizerinde yiiriitiilmiistiir. Arastirma sonucunda para harcama ile ilgili
olarak bilingli olan tiiketicilerin hizmet verme yatkinlig1 stratejilerinden daha az
etkilendikleri ve zamani kisitli olanlarin ise hizmet verme yatkinlig: stratejilerinden
etkilenmedikleri belirlenmistir. Ayrica hizmet odakli isletme stratejilerinin, isletmenin

performansini ve buna bagli olarak karliligini pozitif yonde etkiledigi saptanmustir.

Donavan, Brown ve Mowen (2004) hizmet verme yatkinligi ile is doyumu,
orgiitsel baghlik ve orgiitsel vatandaglik davraniglari arasindaki iligkileri incelemistir.
Iki farkli hizmet sektdrii olan banka ve restoran calisanlari {izerinde gergeklestirilen
arastirma sonucunda, hizmet verme yatkinliginin Orgiitsel bagliligi dogrudan
etkiledigi, iy doyumu araciligiyla ise dolayl etkiledigi saptanmigtir. Arastirmada
hizmet verme yatkinliginin kisi-is uyumu ara degiskeniyle orgiitsel baglilig1 arttirdigi
ve miisteri ile dogrudan temasin siiresi arttik¢ca hizmet verme yatkinliginin orgiitsel

baglilik lizerindeki etkisini de arttirdig1 belirlenmistir.

Hennig-Thurau (2004) hizmet verme yatkinligi ile is performansi, miisteri
tatmini ve misteri baglilig1 arasindaki iliskileri arastirmistir. Almanya’da iki ayri

hizmet baglaminda (kitap/CD/DVD perakendecileri ve seyahat acentalari)
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gerceklestirilen arastirmaya 989 kisi katilmistir. Arastirma sonucunda performansin,
servis elemanlariin en 6énemli unsuru oldugu ve hizmet verme yatkinligmin servis
caligsanlari igin itici bir giic kaynagi oldugu belirlenmistir. Caligsanlarin hizmet verme

yatkinlig1 diizeyinin miisteri tatmini ve bagliliginda anahtar rol oynadig1 goriilmiistiir.

Harris, Mowen ve Brown (2005) hedef yonelimler ile miisteri odakliligin, is
tatmini izerindeki etkisini arastirmistir. Gayrimenkul isletmelerinden 190 satis
elemant (emlakgl) tlizerinde gergeklestirilen arastirma sonucunda hizmet verme
yatkinliginin i tatminini arttirdigt ve is tatmini ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda

pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Kim, Leong ve Lee (2005) calisanlarin hizmet verme yatkinligi ile is tatmini,
orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskileri incelemistir. Bu amagla
yazarlar yapisal esitlik modellemesi gelistirmistir. Kore’de restoran isletmeleri
iizerinde yapilan aragtirma sonucunda; ¢alisanlarin hizmet verme yatkinligi, is tatmini

ile negatif ve orgiitsel baglilik ile pozitif olarak iligkili bulunmugtur.

Yoon, Choi ve Park (2007) tibbi hizmet sektdriinde hizmet verme yatkinliginin
is performansina etkisini incelemistir. Kore'nin metropol sehirlerinde bulunan hastane
caligsanlarindan toplam 292 kisi arastirmaya katilmistir. Arastirma sonucunda hizmet
verme yatkinliginin, ¢alisgan doyumunu 6nemli ol¢iide etkiledigi, hizmet odakli

olmanin da igletme performansini énemli bir oranda ve pozitif etkiledigi belirlenmistir.

Babakus, Yavas ve Ashill (2009) tiikenmiglik silirecinde hizmet verme
yatkinliginin roliinii incelemistir. Yeni Zelanda'daki banka ¢alisanlarindan elde edilen
verilerin analizi sonucunda hizmet verme yatkinligimin tiikkenmislik ve is stresini
azaltarak ig performansini arttirdig1 belirlenmistir. Ayrica hizmet verme yatkinliginin

is performansini pozitif yonde olumlu etkiledigi goriilmiistiir.

Pimpakorn ve Patterson (2010) c¢esitli hizmet ortamlarinda 6n saflarda
caliganlarin miisteri odakli davraniglarinin belirleyicilerini arastirmistir. Hayat
sigortasi, cep telefonu, bireysel bankacilik ve ulusal posta servisinde miisteri ile yiiz
yilize c¢alisan Onbiiro ¢alisanlart olmak iizere dort hizmet sektoriinden 878 kisiyle
arastirma gerceklestirilmigtir.  Arastirma sonucunda miikemmel miisteri hizmeti
sunmak i¢in ¢alisanlarin hem 'istekli' (ilgili, olumlu tutum) hem de 'yetenekli' (bunu

yapabilecek kapasiteye veya en azindan giivene sahip) olmasi gerektigi fikri
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desteklenmektedir. Ayrica hizmet iklimi (bir organizasyon ortami faktorii),

calisanlarin demografik 6zellikleri ve endiistri tiiriiniin de 6nemli oldugu bulunmustur.

Eren ve digerleri (2015) bankacilik sektoriinde hizmet odakliligin ¢alisanlarin
tutumlari ile finansal performansa etkilerini arastirmustir. Orgiitsel hizmet verme
yatkinlig1 ile ¢alisanlarin Orgilitsel vatandaslik davranigi, orgiitsel bagliligi, ¢alisan
memnuniyeti, takim ruhu ve finansal performans arasindaki iligkileri arastirilmistir.
Arastirma sonucunda hizmet verme yatkinlig: ile s6z konusu degiskenlerin tamami

pozitif yonde ve anlamli olarak iligkili bulunmusgtur.

Ceyhun ve Diker (2016) kisilik oOzelliklerinin hizmet verme yatkinligi
tizerindeki etkisini aragtirmistir. Ankara’da 19 spor-saglik merkezlerinde gorev yapan
201 katilimcidan toplanan verilerin analizi sonucunda kisilik 6zelliklerinin hizmet
verme yatkinliklar1 {izerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bes faktor
kisilik envanterinin alt faktorlerine ait kisilik 6zelliklerinin etkisi incelendiginde;
sorumluluk, uyumluluk ve yeniliklere agik olma durumu hizmet verme yatkinlig
tizerinde anlaml etki yaratirken, disa doniikliik ve duygusal denge ise anlaml etki
yaratmamistir. Ayrica ¢alisilan departmanlardaki statiilere gore kisilik 6zellikleri ve

hizmet verme yatkinlig1 diizeylerinde anlamli farkliliklar goriilmiistiir.

Turan (2020) hizmet verme yatkinhigini cesitli degiskenler acgisindan
incelemistir. Giresun Genglik ve Spor 11 Miidiirliigii is gorenleri iizerinde
gecgeklestirilen aragtirmaya 186 kisi katilmistir. Arastirma sonucunda cinsiyet ve gelir
degiskenleri agisindan toplam puanda anlamli farkliliklar belirlenmistir. Erkeklerde
hizmet verme yatkinliginin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Ayrica hizmet verme
yatkinlig1 toplam puan acisindan incelendiginde; medeni durum, yas, egitim diizeyi,

caligma siiresine gore farklilik gostermemistir.

Hosgor ve digerleri (2021) hemsirelerin sanal kaytarma davranislar1 ve hizmet
verme yatkilig1 arasindaki iliskiyi arastirmistir. Istanbul’daki bir egitim ve arastirma
hastanesinde calisan 115 hemsireden anket yardimiyla veri toplanmistir. Arastirma
sonucunda hemsirelerin sanal kaytarma diizeylerinin orta seviyede, hizmet verme
yatkinlig1 diizeylerinin ise ¢ok yiiksek seviyede oldugu saptanmistir. Ayrica sanal
kaytarma ve hizmet verme yatkinlig1 degiskenleri arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir

iligki belirlenmistir.
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2.2.3.1.Turizm Sektériinde Hizmet Verme Yatkinhg ile Tlgili

Arastirmalar

Hizmet verme yatkinligi, hizmet iireten ve sunan bir¢ok isletmede oldugu gibi
turizm sektoriinde de siklikla arastirilmaktadir. Turizm sektoriinde hizmet verme

yatkinlig ile ilgili olarak ulasilabilen arastirma sonuglar1 asagida yer almaktadir;

Donavan ve Hocutt (2001) hizmet verme yatkinligmin genellikle hizmet
calisanlarinin  kisisel raporlariyla o6lgiildiiglinli; ancak miisterilerin ¢alisanlari,
calisanlarin kendilerini algiladig1 kadar miisteri odakli algilamayabilecegini ifade
etmektedir. Dolayisiyla aragtirmalarinda miisteri odakli davranislara iligskin algilari
calisanin bakis agisindan degil, miisterinin bakis agisindan 6lgmiislerdir. ABD’de 219
restoran miisterisinden toplanan verilerin analizi sonucunda; iletisim ¢aligsaninin
miigteri odakli davranislarina iligskin algilar1 ile hem miisteri memnuniyeti hem de

miisterinin firmaya baglilig1 arasinda pozitif yonde iliski belirlenmistir.

Kim, McCahon ve Miller (2003) kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinlig1
tizerindeki etkisini arastirmistir. Kore'nin Seul kentindeki bir yemek zincirinde ¢alisan
garson ve barmenlerin katilimiyla geceklestirilen arastirma sonucunda; calisanlarin
yas, cinsiyet, medeni durum ve egitim diizeyine gore hizmet verme yatkinliginin
farklilagmadig1 saptanmistir. Ayrica daha uzun hizmet siiresine sahip c¢alisanlar ve
denetleyici pozisyonlarda bulunanlarin daha yiliksek derecede hizmet verme

yatkinligina sahip olduklar1 belirlenmistir.

Kim (2011) hizmet verme yatkinligi, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati arasindaki iliskileri birlestiren kavramsal bir model gelistirmeyi ve
dogrulamay1 amaglamistir. Kore'nin Seul kentinde bulunan siradan yemek restoranlari
zincirinden veriler toplanmustir. On saflardaki ¢alisanlar hizmet verme yatkinligmi
Olgen bir anketi doldururken, miisteriler algilanan hizmet kalitesini, memnuniyeti ve
sadakati Olgen bir anketi doldurmustur. Daha sonra miisterilerden gelen anketler,
miisterilerle ilgilenen calisanlarin anketleriyle eslestirilmistir. Arastirma sonuglar
miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin, ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliginin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisine tam olarak aracilik ettigini ve miisteri
memnuniyetinin, misterilerin hizmet kalitesi algilar1 ile miisterilerin sadik kalma

karar1 arasindaki iligkiye tam olarak aracilik ettigini gdstermistir.
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Uniivar ve Basoda (2012) konaklama isletmelerinde ¢alisanlarn hizmet verme
yatkinliklariyla ilgili tiiketici algilarin1 belirlemis ve algilanan hizmet verme
yatkinliginin miisteri memnuniyeti tizerinde etkili olup olmadigini aragtirmistir. Konya
ilindeki konaklama isletmeleri miisterilerinden olusan 215 kisiden anket yardimiyla
veri toplanmistir. Arastirma sonucunda, miisteriler tarafindan ¢alisanlar ile ilgili olarak
algilanan hizmet verme yatkinliginin, miisteri memnuniyetini 6nemli derecede ve
pozitif olarak etkiledigi goriilmiistiir. Miisterilerin, 6nbiiro departmani ¢alisanlarini
yiyecek-icecek departmani ¢aliganlarina gore hizmet vermeye daha yatkin gordiikleri
belirlenmistir. Ayrica her iki departman c¢alisanlarinin sundugu hizmetten de esit ve

yiiksek diizeyde memnun olduklar1 saptanmastir.

Sergeoglu (2013) konaklama sektoriinde c¢alisanlarin kisilik 6zelliklerinin
hizmet verme yatkinlig1 iizerindeki etkisini aragtirmistir. Erzurum’da gerceklestirilen
arastirmaya 239 kisi katilmistir. Aragtirma sonucunda kisilik 6zellikleri ve hizmet
verme yatkinlig1 arasinda duygusal denge disinda kalan tiim boyutlarla pozitif yonlii

ve anlamli iliskiler belirlenmistir.

Jung ve Yoon (2013) orgiitsel hizmet verme yatkinligi, kisi-orgilit uyumu ve
isten ayrilma niyeti arasindaki iligkileri arastirmistir. 311 Koreli otel ¢alisanin katildig:
arastirma sonucunda, Orgiitsel hizmet verme yatkinligi ile ¢alisanlarin 6rgiit uyumu
arasinda pozitif yonlii bir iligki belirlenmistir. Yiiksek diizeyde hizmet verme
yatkinligina sahip olan c¢alisanlarin isletmeleri i¢in uygun olma olasiliklarinin daha
fazla oldugu goriilmistiir. Ayrica kisi-orgilit uyumunun calisanlarin rgiitten ayrilma
niyetleri ile negatif yonde iligkili oldugu da tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle kisi-

orgiit uyumu arttikca orgiitten ayrilma niyeti azalmaktadir.

Dusek ve digerleri (2014) is tatmini, orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti
acisindan hizmet verme yatkinligini ele almistir. Arastirma Amerika Birlesik
Devletleri’nde bulunan ve yonetici pozisyonunda olmayan 63 otel calisani ile
gerceklestirilmistir. Aragtirma sonucunda hizmet verme yatkinlig1 diizeyi konaklama
endiistrisinden ayrilma niyetiyle dogrudan iligkili ancak isletmeden ayrilma niyeti ile
iligkili bulunmamistir. Ayrica sonuglar hizmet verme yatkinliginin g¢alisanin bir
oteldeki pozisyonunu degistirme veya otel endiistrisinden ayrilma niyetindeki

degiskenligin % 30 kadarini agikladigini gostermistir.
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Basoda (2016) otel ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinin is tatmini
izerindeki etkisini incelemistir. Arastirmaya katilan 263 otel calisanindan elde edilen
veriler sonucunda; otel ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklariin yiiksek oldugu ve
ozellikle “miisteriye 6zel ve Onemli oldugunu hissettirme yatkinliklarinin” diger
faktorlere gore daha baskin oldugu belirlenmistir. Hizmet verme yatkinliginin, is
tatminini olumlu ve 6nemli etkiledigi saptanmigtir. Ayrica hizmet verme yatkinligi
boyutlarindan “hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu” ve “miisteriye 6zel ve
onemli oldugunu hissettirme ihtiyacinin”, is tatminini dnemli derecede etkiledigi

gorilmiistiir.

Sergeoglu ve Selcuk (2016) konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin iskoliklik
egilimlerini ve bu egilimler ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliskiyi incelemistir.
Erzurum, Erzincan, Bayburt’ta 317 konaklama isletmesi c¢aliganindan anket
araciligtyla veri toplanmistir. Arastirma sonucunda ¢alisanlarin iskolik olduklar1 veya
olabilecekleri goriilmiis, iskoliklik ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda da pozitif
yonde anlaml bir iligski belirlenmistir. Baska bir ifadeyle iskoliklik diizeyi arttikca

hizmet verme yatkinliginin da arttig1 belirlenmistir.

Kaygisiz (2016) otellerde igsel pazarlama uygulamalarinin ¢alisanlarin hizmet
verme yatkinligi ve olumlu sosyal davranislart iizerindeki etkisini arastirmistir.
Nevsehir’de gerceklestirilen arastirmaya 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 319
kisi katilmigtir. Arastirma sonucunda ¢alisanlarin pozitif sosyal davranislar sergiledigi
ve yiiksek hizmet verme yatkinliina sahip olduklar1 belirlenmistir. Ayrica otel
isletmelerindeki i¢sel pazarlama uygulamalarinin ¢alisanlarin hizmet verme yatkinligi

ve olumlu sosyal davraniglari lizerinde belirleyici bir etkisi oldugu saptanmaistir.

Kosker (2016) turizm egitimi alan 6grencilerin temel kisilik 6zellikleri ile
hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliskiyi ve sektorde ¢aligma egilimine ydnelik
tutumlart aragtirmistir. 800 lisans 6grencisinin katildig1 arastirma sonucunda, temel
kisilik 6zellikleri ve tiim boyutlar1 ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda anlamli ve
pozitif yonli bir iligki tespit edilmistir. Ayrica arastirmada kadinlarin erkeklere,
okudugu boliimii isteyerek tercih edenlerin, goniillii tercih etmeyenlere gore hizmet
verme yatkinlig1 ve turizm sektoriinde ¢calisma egilimine yonelik tutumlar1 anlamli bir

sekilde ytliksek bulunmustur.
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Tiifekei ve Bas (2016) konaklama isletmesi ¢alisanlarinin Isparta’ya kig turizmi
icin gelen turistlere yonelik hizmet verme yatkinliklariin demografik ve sektorel
degiskenlere gore farklilagip farklilasmadigini arastirmistir. 324 kisinin katildig:
aragtirma sonucunda, hizmet verme yatkinligmin alt boyutlarinda belirlenen bazi
farkliliklar hari¢ olmak {izere 6lgek geneli ile s6z konusu degiskenler arasinda anlamli

farkliliklar belirlenmemistir.

Kaygisiz ve Eren (2017) i¢sel pazarlama uygulamalarinin iggérenlerin hizmet
verme yatkinlig1 ve olumlu sosyal davranislar iizerindeki etkisini arastirmistir. Otel
isletmelerinden 319 kisinin katildig1 aragtirmanin sonucunda, otel isletmelerinde igsel
pazarlama uygulamalarimin yaygin sekilde kullanildigi, ¢alisanlarin pozitif sosyal
davraniglar gosterdigi ve yiiksek derecede hizmet verme yatkinligina sahip olduklar
belirlenmistir. Ayrica i¢sel pazarlama uygulamalarmin calisanlarin hizmet verme
yatkinligi ve olumlu sosyal davramglari iizerinde belirleyici bir etkisi oldugu

saptanmistir.

Eren ve Demirel (2017) Nevsehir Bolgesi’ndeki turist rehberlerinin hizmet
verme yatkinlig1 diizeylerini aragtirmistir. 160 rehberin katildig1 arastirma sonucunda
rehberlerin genel olarak hizmet vermeye yatkin olduklar1 ve cinsiyet, yas, acentaya
bagli olup olmama durumu ile mesleki deneyim agisindan hizmet verme yatkinliginin

anlamli farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir.

Seymen ve digerleri (2017) turizm meslek adaylarinin ¢alisma kosullar1 algisi,
hizmet verme yatkinliklar1 ve mesleki yabancilasma diizeyleri arasindaki iliskilerin
belirlenmesini amaglamigtir. Bir¢ok farkli {iniversiteden turizm Ogrencilerine
uygulanan arastirmada 644 katilimcidan anket aracilifiyla veri toplanmustir.
Kullanilabilir 616 anketteki verilerin analizi sonucunda, ¢alisma kosullar1 algis1 ve
mesleki yabancilasma tutumu arasinda anlamli ve pozitif bir iligkinin oldugu
saptanmigtir. Ayrica hizmet verme yatkinliginin s6z konusu iligki iizerinde diizenleyici

etkisinin oldugu da tespit edilmistir.

Cakict ve Ozdamar (2018) iiniversite diizeyinde turizm egitimi alan
ogrencilerin disadoniikliiklerinin otel departman tercihine etkisini belirlemeyi
amaclamigtir. Ayrica s6z konusu bu etkide hizmet yonelimliligin aracilik roli olup
olmadig1 test edilmistir. 349 kisinin katildigi arastirma sonucunda 6grencilerin

misafirle dogrudan temas gerektiren departmanlardan halkla iliskiler, 6n biiro, satis ve
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danigma departmanlarinda; misafirle dolayli temas gerektiren departmanlardan ise
insan kaynaklar1 yonetimi departmaninda ¢aligmayi istedikleri belirlenmistir. Ayrica
digadoniikliglin alt boyutu olan rahathigin, misafirle dogrudan temas gerektiren
departman tercihine etkisinde hizmet yoneliminin kismi aracilik roliine sahip oldugu

belirlenmistir.

Coban ve Seymen (2019) duygusal zeka, duygusal emek ve hizmet verme
yatkinliklar1 arasindaki iligkileri incelemistir. Kusadasi’nda bes yildizli otel
isletmesinde c¢alisan 388 kisiden anket teknigi ile veri toplanmistir. Arastirma
sonucunda; hizmet verme yatkinliginin, derin davranisa etkisinde duygusal zekanin,
kendi duygularmni degerlendirmenin ve duygularin kullanilmasinin pozitif yonde
diizenleyici etkisinin oldugu belirlenmistir. Ayrica hizmet verme yatkinliginin
yilizeysel davranisa etkisinde duygusal zekanin diizenleyici etkisinin olmadigi da

saptanmistir.

Yenigeri, Akgiil ve Cinar (2019) otel ¢alisanlarin1 duygusal zekalarina gore
gruplandirarak, s6z konusu gruplarin hizmet odaklilik ve algilanan performansa gore
farklilagip farklilagsmadigini incelemistir. 213 otel calisanindan anket araciliiyla
toplanan verilerin analizi sonucunda, farkli duygusal zeka diizeylerine sahip olan otel
caliganlarinin hizmet odaklilig1 ve algilanan performansinin farklilastigi goriilmiistiir.
Otel isletmelerinde duygusal zeka skoru yiiksek olan ¢alisanlarin, zeka skoru diisiik
olan ¢alisanlara gore miisterilere kars1 daha fazla hizmet odakli yaklasim sergiledigi

tespit edilmistir.

Gozen (2020) duygusal emek ve hizmet verme yatkinligi arasindaki iligkiyi
incelemistir. Antalya’nin Manavgat ilgesinde hizmet veren 5 yildizli konaklama
isletmelerinde 328 kigiden veri toplanmistir. Arastirma sonucunda, ¢alisanlarin hizmet
verme yatkinlik diizeyleri arttikca duygusal emek diizeylerinin de arttig1 sonucuna
ulagilmistir. Ayrica hizmet verme yatkinligi ile ilgili olarak, hizmet etmekten zevk
alma degiskeninin genel ortalamaya katkisinin, hizmet ihtiyaglarim1 karsilama
degiskeninin katkisiyla hemen hemen ayni1 oldugu; ancak hizmet etmekten zevk alma

degiskeninin kismen daha dnemli oldugu saptanmustir.

Kalkan ve Tiifeke¢i (2020) kisilik 6zellikleri, hizmet verme yatkinlari ve is
tatmini arasindaki iliskileri incelemistir. Arastirma, konaklama isletmelerinde en ¢ok

calisana sahip olmasi nedeniyle yiyecek-icecek departmanlarinda calisanlar lizerinde
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gerceklestirilmistir. 978 kisiye ulasilarak gergeklestirilen arastirma sonucunda
konaklama igletmesi ¢alisanlarinin kisilik 6zelliklerinin, hizmet verme yatkinliklarini

kismen etkiledigi tespit edilmistir.

Polat, Misir ve Sahin (2021) konaklama isletmelerinde ¢alisan kisilerin hizmet
verme yatkinlig1 diizeyinin isten ayrilma niyetine etkisini ve s6z konusu degigkenler
arasindaki iligkide is tatmininin aracilik roliiniin olup olmadigini arastirmistir.
Istanbul’daki konaklama isletmelerinde calisanlar iizerine gergeklestirilen arastirmada
418 anket degerlendirmeye alinmistir. Arastirma sonucunda ¢alisanlarin hizmet verme
yatkinlig1 diizeyinin, isten ayrilma niyeti iizerindeki dogrudan etkisinin anlaml
olmadig1 ve is tatmininin bu iligkide tam arac1 oldugu da belirlenmistir. Ayrica hizmet
verme yatkinliginin is tatminini anlamli ve pozitif yonde etkiledigi ve is tatmininin de

isten ayrilma niyetini anlamli ve negatif sekilde etkiledigi tespit edilmistir.
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3. YONTEM

Turizm sektorii ¢aliganlarinin kiiltlirlerarast duyarlilik diizeyleri ve etnosentrik
tutumlariin hizmet verme yatkinligi iizerindeki etkisinin belirlenmesi bu ¢aligmanin
amacini olusturmaktadir. Bu boliimde amaca bagli olarak hazirlanip uygulanan 6l¢ekle
ilgili detayl bilgilere yer verilmistir. Bu baglamda ilk kisimda aragtirmanin modeli ve
ni¢in bu modelin secildigi incelenmistir. Daha sonra sirasiyla evren ve orneklem ile
veri toplama araclar1 ve siirecine iliskin bilgiler verilmistir. Son olarak verilerin

analizinde kullanilan yontemlerin detaylandirilmas1 asamasina gegilmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma modeli, amaca uygun ve ekonomik sekilde verilerin toplanmas1 ve
coziimlenebilmesi amaciyla gerekli kosullarin  diizenlenmesidir. Kosullarin
diizenlenmesinde kullanilan temel yaklagimlardan biri tarama modelleridir. Arastirici,
amacina ve i¢inde bulundugu sartlara gore bu temel yaklasimlardan yaralanarak
arastirmasini kurgular (Karasar, 2022, s. 108). Mevcut durumun ortaya koyulmasi
tarama modelleri ile gerceklestirilmektedir (Balci, 2006). Turizm c¢alisanlarinin
kiiltiirleraras1 duyarhiliklarinin ve etnosentrik tutumlariin hizmet verme yatkinliginda
etkisini belirlemek icin gerceklestirilen bu aragtirma, iligkisel tarama modellerinden
korelasyonel ve nedensel karsilastirma deseninden yararlanilarak gergeklestirilmistir.
Iliskisel tarama modelleri, iki ve daha fazla sayidaki degisken arasinda birlikte
degisimin varligin1 ve\veya derecesini belirlemeyi amaglayan aragtirma modelidir
(Karasar, 2022, s. 114). Korelasyonel arastirmada, iki ya da daha ¢ok degisken
arasindaki iligki herhangi bir sekilde bu degiskenlere miidahale edilmeden incelenir ve
sadece degiskenlerin birlikte degisimleri arastirilir. Bu degisimle ilgili olarak da neden
sonug iligkisinin olabilecegi konusunda fikir edinilebilir ancak yorum yapilamaz.

Nedensel karsilastirma deseninin kullanildig1 arastirmalarda ise bir bagimli degisken
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ve bu bagiml degiskeni etkilemesi muhtemel en az bir bagimsiz degisken vardir. Bu
aragtirmalarda, bireylerden olusan gruplar arasinda var olan farkliliklarin neden-
sonuclarint yine katilimcilar ve kosullar iizerinde herhangi bir miidahalede
bulunmaksizin belirlenmeye ¢alisilir (Biiytlikoztiirk ve digerleri, 2018, s. 191). Kisaca
aralarindaki temel fark nedensel iliskide bagimsiz degisken bagimli degiskeni
etkilemekte ve bagimli degiskenin ne kadarinin bagimsiz degiskenden kaynaklandig:
anlasilmaktadir. Korelasyonel iliskide ise bir durumun artip azalmasiyla ilgili olarak
diger bir durumun degisimi incelenir (Boz, 2022, s. 121)._ Bu agidan
degerlendirildiginde s6z konusu bu arastirmada; turizm ¢alisanlarinin kiiltiirlerarasi
duyarlilik diizeyi, etnosentrik tutumlar1 ve hizmet verme yatkinliklarinin bazi
demografik ve sektorel degiskenler agisindan farklilik gosterip gostermedigi, varsa bu
farkliliklarin nedenleri ve olasi sonuglar1 yorumlanmaya calisilmistir. Dolayisiyla bu
acidan nedensel karsilastirma deseninde yararlanilmistir. Daha sonra kiiltiirlerarasi
duyarlilik, etnosentrizm ve hizmet verme yatkinligi arasinda neden-sonug iliskisinin
kurulup kurulamayacagi konusunda fikir edinebilmek i¢in korelasyonel desenden
yararlanilmigtir. Bagka bir ifadeyle kiiltlirlerarast duyarlilik, etnosentrizm ve hizmet
verme yatkinlig1 olmak tizere li¢ degiskenin birlikte degisim gosterip gostermedigi
incelenmistir. Son olarak arastirmanin temel amacit dogrultusunda turizm
caligsanlarinin etnosentrik tutumlartyla hizmet verme yatkinliklar1 arasindaki iligkinin
mevcudiyeti, bu iliskide kiiltiirleraras1 duyarliligin etkisi, eger degiskenler arasinda
iligki varsa bu iligkilerin giicli ve yonii incelenmistir. Bu yoniiyle ¢alisma korelasyonel
aragtirma modellerinden yordayicit korelasyonel arastirma deseni i¢inde de yer
almaktadir (Biiyiikoztiirk ve digerleri, 2018, s. 193). Bu cercevede yazin taramasi
sonucundan elde edilen kavramsal bilgi ve iligkilerden hareketle tasarlanan arastirma

modeli Sekil 2°de gorsel olarak sunulmustur.
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Sekil 2. Arastirma Modeli

Sekil 2°de belirtilen model kiiltiirleraras1 duyarliligin, etnosentrik tutum ve
hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliskideki etkisini gostermek tizere olusturulmustur.
Modelde gosterilen a, etnosentrik tutumlarin kiiltiirleraras1 duyarlilik tizerindeki
etkisini; b, kiiltiirleraras1 duyarliligin hizmet verme yatkinlig1 iizerindeki etkisini; ¢’
etnosentrik tutumlarin hizmet verme yatkinlig1 iizerindeki dogrudan etkisini; c ise
etnosentrik tutumlarin  hizmet verme yatkinligi iizerindeki toplam etkisini
gostermektedir. Bu katsayilar arasinda “c = ¢’ + ab” seklinde bir iligki bulunmaktadir.
S6z konusu denklemde goriilen ab ise bagimsiz degiskenin, bagimli degisken
iizerindeki dolayli etkisini (Hayes ve Rockwood, 2017; Hayes, 2018), diger bir
ifadeyle etnosentrik tutumlarin hizmet verme yatkinlhig1 iizerindeki kiiltiirlerarasi
duyarlilik {izerinden ortaya ¢ikan etkisini gostermektedir. Bu kapsamda turizm
calisanlarinin etnosentrik tutum ve hizmet verme yatkinligi arasindaki iliskide

kiiltiirleraras1 duyarliliin etkisi 6l¢iilmeye ¢alisilmistir.

Arastirmanin amaci ve ilgili alanyazin taramasi sonucu olusturulan ilk 6
hipotez grubu demografik ve sektorel degiskenlerle iligkilidir. Alanyazin
incelendiginde; cinsiyet (Holm, Nokelainen ve Tirri, 2009; Coffey ve digerleri, 2013;
Demir ve Ustiin, 2017; Bilgi¢ ve Sahin, 2019; Robles ve Gonzalez 2019; Akyil ve
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Yildirim, 2020; Saat¢i ve Tiirkmen, 2020), yas (Banos, 2006; Bezirgan ve Alamur,
2016; Mercan, 2016; Bulduk, Usta ve Dinger, 2017; Abasli ve Polat, 2019; Robles ve
Gonzalez 2019; Akyil ve Yildirnm, 2020; Kog, Oz ve Kilig, 2020; Ozdemir,
Comezoglu ve Saymer 2021), egitim diizeyi (Bezirgan ve Alamur, 2016; Altundal
Biyan, Aybaraz ve Kog, 2018; Saygili ve Kana, 2018; Abasli ve Polat, 2019; Cakmak
ve digerleri, 2020), medeni durum (Fretheim 2007; Altundal Biyan, Aybaraz ve Kog,
2018; Kiirtiincii ve digerleri, 2018; Yurttas ve Aras, 2020) gibi demografik
degiskenlerin ve calisma siiresi (Rengi ve Polat, 2014; Bezirgan ve Alamur, 2016;
Kiirtiincii ve digerleri, 2018; Saygili ve Kana, 2018; Cakmak ve digerleri, 2020),
caligilan departman\boliim (Bezirgan ve Alamur, 2016), yabanci dil bilgisi (Bekiroglu
ve Balci, 2014; Bulduk, Usta ve Dinger, 2017; Ogiit ve Olkun, 2018; Ozdemir,
Comezoglu ve Sayiner, 2021), yurt dis1 deneyim (Bekiroglu ve Balci, 2014; Demir ve
Ustiin, 2017) gibi sektorel degiskenlerin kiiltiirleraras1 duyarlilikta anlamli farkliliklar
yaratip yaratmamasi acisindan incelendigi goriilmektedir. Bu baglamda kiiltiirlerarasi

duyarlilik ile ilgili aragtirma hipotezleri asagidaki gibi belirlenmistir;

H1: Turizm ¢alisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarhilik diizeyleri, demografik 6zelliklerine

gore anlaml farklilik gosterir.

Hl1a: Turizm ¢alisanlarinin kiiltlirleraras1 duyarliliklari, cinsiyete gére anlaml
farklilik gosterir.

H1b: Turizm ¢alisanlarmin kiiltiirleraras1 duyarhiliklari, yasa goére anlamlh
farklilik gosterir.

Hlec: Turizm g¢alisanlariin kiiltiirleraras1 duyarhiliklari, egitim diizeyine gore
anlaml farklilik gosterir.

H1d: Turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari, medeni duruma gore

anlaml farklilik gosterir.

H2: Turizm caligsanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari, sektorel degiskenlere gore

anlamli farklilik gosterir.

H2a: Turizm c¢alisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarhiliklari, sektorde ¢alisma

stiresine gore anlaml1 farklilik gosterir.

H2b: Turizm c¢alisanlarinin kiiltiirlerarast duyarhiliklari, c¢alisilan hizmet

sektoriine gore anlamli farklilik gosterir.
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H2c¢: Turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari, yabanci dil bilme
diizeyine gore anlaml farklilik gosterir.
H2d: Turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari, yurt dist deneyimine

gore anlaml farklilik gosterir.

Etnosentrizm ile ilgili alanyazin incelendiginde; cinsiyet (Good ve Huddleston,
1995; Sharma, Shimp ve Shin, 1995; Javalgi ve digerleri, 2005; Asil ve Kaya, 2013;
Demir ve Ustiin, 2017; Bilgic ve Sahin, 2019; Oztiirk, 2020), yas (Good ve
Huddleston, 1995; Sharma ve digerleri, 1995; Caruana ve Magri, 1996; Javalgi ve
digerleri, 2005; Asil ve Kaya, 2013), egitim diizeyi (Asil ve Kaya, 2013; Meeusen,
Vroome ve Hooghe, 2013; Kogoglu, 2019; Oztiirk, 2020; Alkan ve Erdem, 2021)
medeni durum (Aysuna ve Altuna, 2008; Asil ve Kaya, 2013; Halis ve digerleri, 2016)
gibi demografik degiskenlerin ve yabanci dil bilgisi (Ogiit, 2017), ¢aligma siiresi
(Sayin, 2019), calisilan departman\bdliim (Demir ve Ustiin, 2017), yurt dis1 deneyim
(Aysuna ve Altuna, 2008; Demir ve Ustiin, 2017; Oztiirk, 2020) gibi sektorel
degiskenlerin etnosentrik tutumlar iizerinde anlamh farkliliklar yaratip yaratmamasi
acisindan incelendigi goriilmektedir. Bu baglamda etnosentrizm ile ilgili aragtirma

hipotezleri agagidaki gibi belirlenmistir;

H3: Turizm ¢alisanlarinin etnosentrik tutumlari, demografik 6zelliklerine gore anlaml

farklilik gosterir.

H3a: Turizm ¢aliganlarinin etnosentrik tutumlari, cinsiyete gore anlaml farklilik
gosterir.

H3b: Turizm calisanlarinin etnosentrik tutumlari, yasa gore anlamli farklilik
gosterir.

H3ec: Turizm ¢aliganlarinin etnosentrik tutumlari, egitim diizeyine gore anlaml
farklilik gosterir.

H3d: Turizm ¢alisanlarinin etnosentrik tutumlari, medeni duruma gore anlamli

farklilik gosterir.

H4: Turizm calisanlarinin etnosentrik tutumlari, sektorel degiskenlere gore anlaml

farklilik gosterir.

H4a: Turizm ¢alisanlarinin etnosentrik tutumlari, sektorde caligsma siiresine gore

anlaml farklilik gosterir.
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H4b: Turizm c¢alisanlarinin etnosentrik tutumlari, ¢aligilan hizmet sektoriine

gore anlaml farklilik gosterir.

H4c: Turizm ¢alisanlarinin etnosentrik tutumlari, yabanci dil bilme diizeyine
gore anlaml farklilik gosterir.
H4d: Turizm c¢alisanlarinin etnosentrik tutumlari, yurt dist deneyimine gore

anlaml farklilik gosterir.

Hizmet verme yatkinligi ile ilgili alanyazin incelendiginde; cinsiyet (Cakici ve
Ozdamar, 2018; Turan, 2020), yas (Serceoglu, 2013; Yen, Yeh ve Lin, 2016; Kalkan
ve Tiifekgi 2020), egitim diizeyi (Eren ve Demirel, 2017; Cakic1 ve Ozdamar, 2018),
medeni durum (Sergeoglu, 2013; Yen, Yeh ve Lin, 2016; Tiifek¢i ve Bas, 2016) gibi
demografik degiskenlerin ve sektorde calisma siiresi (Kim, McCahon ve Miller, 2003;
Sergeoglu, 2013; Eren ve Demirel, 2017), yabanci dil bilgisi (Eren ve Demirel, 2017)
calisilan departman\bolim (Kim, McCahon ve Miller, 2003; Sergeoglu ve Selcuk,
2016; Cakict ve Ozdamar, 2018; Gozen, 2020) gibi sektorel degiskenlerin hizmet
verme yatkinliginda anlamli farkliliklar yaratip yaratmamasi agisindan incelendigi
goriilmektedir. Bu baglamda hizmet verme yatkinlig ile ilgili arastirma hipotezleri

asagidaki gibi belirlenmistir;

HS: Turizm ¢aligsanlarinin hizmet verme yatkinliklari, demografik 6zelliklerine gore

anlamli farklilik gosterir.

HSa: Turizm ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, cinsiyete gére anlaml
farklilik gosterir.

HSb: Turizm calisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, yasa goére anlaml
farklilik gosterir.

HSc: Turizm ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, egitim diizeyine gore
anlaml farklilik gosterir.

HSd: Turizm calisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, medeni duruma gore

anlaml farklilik gosterir.

H6: Turizm calisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, sektorel degiskenlere gore

anlaml farklilik gosterir.

Hé6a: Turizm calisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, sektorde c¢alisma

stiresine gore anlaml1 farklilik gosterir.
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H6b: Turizm calisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, calisilan hizmet

sektoriine gore anlaml farklilik gosterir.

Hé6c: Turizm ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, yabanci dil bilme

diizeyine gore anlamli farklilik gdsterir.

Hé6d: Turizm calisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, yurt dist deneyimine

gore anlaml farklilik gosterir.

Kiiltiir, bir topluma sadece diinyanin geri kalanina nasil bakmalar1 gerektigine
iliskin parametreler saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda kendilerini nasil gordiikleri ve
tanimladiklarin1 da belirtir. Kisinin kendi toplumsal kimligiyle ilgili dnemli bilgi
kaynagi olusturan kiiltiir, o topluma tarihsel ge¢cmisi, tilkesi, kimligi ve etnik kokenleri
ile ilgili ‘kiiltlirel gozliik’ olarak tanimlanabilecek bir perspektif saglar (Barutcugil,
2011, s. 70). Toplum igerisindeki bireylerin hem kendilerine hem de kendilerinden
farkl kiiltiirlere bu gozliikle baktig1 diistintildiiglinde, kendi kiiltiiriinii merkeze alma
egiliminin yaygm olarak gozlenmesi de olagan karsilanmaktadir. Nitekim
etnosentrizm olarak tanimlanan bu tutum, biitiin iilke ve toplumlarda hemen hemen
her insanda bulunabilen bir davranis olarak da ifade edilmektedir (Sokmen ve
Tarak¢ioglu, 2010, s. 27; Alioglu, 2011, s. 56; Zikargae, 2013, s. 130; Avcikurt, 2015,
s. 163; Bozkurt, 2017, s. 104; Ozkalp, 2017, s. 75; Reimer, 2017, s. 155). Ayrica belirli
bir diizeyde etnosentrizmin kiiltiirlerin yasamasi ve uluslarin varligini siirdiirebilmesi
icin gerekli oldugu belirtilmektedir (Ogﬁt, 2018, s. 129; Erkan, 2020, s. 65). Ancak
burada dikkat edilmesi gereken nokta etnosentrik tutumlarin “diizeyi” olmaktadir.
Clinkii s6z konusu tutumun belli bir seviyeyi ge¢mesi farkl kiiltlirlerden kisilerin
iletisiminde bir bariyer olusturmakta ve dolayisiyla giinlimiizde zorunluluk hale gelen
farkli kiltlirlerin iletisimi bu tutumlardan olumsuz etkilenmektedir. Neuliep ve
McCroskey (1997a) etnosentrizmin farkli kiiltiirel, etnik, dinsel ve bdlgesel altyapilara
sahip kisiler arasindaki iletisimi engelledigini belirtmektedir. Kock ve digerleri (2019)
de insanlarin diger uluslara kars1 siklikla bir ana iilke dnyargist sergiledigini ve s6z
konusu bu Onyargilarin ise onlarin davraniglarinin énemli bir belirleyicisi oldugunu

ifade etmektedir.

Etnosentrizmin teorik altyapisini olusturan c¢ok sayida teori bulunsa da
alanyazinda en fazla bahsedilen Sosyal Kimlik Kurami’dir. 1970'li yillarda Henri

Tajfel ve John Turner tarafindan gelistirilen kurama gore bireyler kendi i¢ (dahil)
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gruplarinin etkisiyle diger kisileri, nesneleri ve gruplar1 kategorilestirme egiliminde
olmaktadir (Tajfel ve Turner, 1979, s. 40). Bu anlamda kisiler i¢ gruplariyla
paylastiklart ortak O6zellik dogrultusunda, kendi gruplarindan olmayanlara karsi
ayrimct, Oonyargili ve etnosentrik davraniglar sergilemektedir (Alkan ve Erdem, 2021,
s. 640). Bu aragtirmada kisilerin hizmet verme yatkinliklar1 iizerinde de etnosentrik
tutumun etkili olabilecegi diistiniilmektedir. Bunun sebeplerinden biri kisinin farkli
kiiltiirlerden insanlara hizmet verirken kendi kiiltiirel gozliigiinii takmasidir. Elbette
kisilerin ne derecede etnosentrik tutuma sahip olduklar1 ve s6z konusu etnosentrik
duygularini, hizmet verirken g6z ardi edip edemeyecekleri de bu durumun

belirleyicileri olacaktir.

Etnosentrik kisiler kendi kiiltiiriinde iyi bilinen ve kabul edilen hizmetlerin farkl
kiiltirlerde de aym sekilde deger gorecegini bekleyebilmektedir. Ciinkii
etnosentrizmin temelinde kendi grubunu evrenin merkezi olarak gérme, diger sosyal
gruplart ise kendi gruplarinin perspektifinden yorumlama ve kiiltiirel olarak kendine
benzeyen kisileri korii koriine kabul ederken, benzemeyenleri reddetme yoniindeki
evrensel egilim yatmaktadir (Shimp ve Sharma, 1987, s. 280). Ogiit’e (2018) gore de
kisiler, kendi dogrulariin herkes i¢in dogru ve gegerli oldugu fikrinden hareketle s6z
konusu dogrulart tagimayanlarin geri ya da asagi olduklari sonucuna ulagilabilir.
Ayrica etnosentrik kisiler, farkli kiiltiirel normlar ve beklentiler hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmayabilir, kendi kiiltiirlinii evrenin merkezi olarak gordiigli i¢in bu
konuda isteksiz olabilir ya da gerekli bilgi donanimina sahip olsa da kendi kiiltiirel
normlarina gore hareket edebilir. S6z konusu bu durum, hizmet siirecinde kisilere,
kendinden farkli kiiltlirleri anlama ve onlara uyum saglama konusunda zorluklar
yaratmaktadir hatta yanlis anlamalar ve ¢atismalara dahi yol agmaktadir. Nitekim
Fichter (2004, s. 169) kiiltiirel degerlerin bilinmemesi nedeniyle farkli kiiltiirden
insanlarin davranis Oriintiilerinin anlagilmamasa neden oldugu belirtmektedir. Benzer
sekilde Bozkaya ve Aydin (2011, s. 31) da kisilerin farkli kiiltiirden insanlarin
davraniglarint  kendi toplumsal degerleri ve Kkiiltiirel normlar1 ¢ergevesinde
algilamasinin  kiiltiirleraras1 iletisimde problem yaratacagini ifade etmektedir.
Dolayistyla hizmet verme yatkinligi bu siiregten olumsuz etkilenebilir. Ote yandan
farkli kiiltiirlerden hizmet almak i¢in gelen insanlar hizmet verenlerin etnosentrik
davraniglar1 nedeniyle kendi kiiltiirlerine saygi gosterilmedigini hissedebilir ve hizmet

sunumunda eksikliklerin oldugunu diisiinebilirler. Kaygisiz ve Eren (2017, s. 77)
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caligsanlarin ozellikle 6grenilebilir kiiltiir, tutum ve davraniglar ¢ergevesinde hizmet
verme yatkinlig1 ve olumlu sosyal davranislarinin arttirilabilecegini belirtmektedir. Bu
kapsamda etnosentrik tutumlarin hizmet verme yatkinlig: tizerindeki etkisinde hizmet
veren ¢alisanlarin kiiltiirel farkliliklari tanty1p 6grenme ve farkliliklara saygi gosterme
kapasitelerinin yani kiiltiirleraras1 duyarliligin da etkili olabilecegi diisiiniilmektedir.
Clinkii kiiltiirleraras1 duyarlilik, kiiltlirleraras iletisim siirecinde dogru, etkili davranisi
destekleyen ve bu davranislara tesvik eden; kiiltlirel farkliliklar1 anlamak ve hos
gormek icin olumlu duygular gelistirebilmeyi saglayan kisisel yetenegi ifade eder
(Chen, 1997, s. 6). Ayrica alanyazin incelendiginde etnosentrizm ile kiiltiirlerarasi
duyarlilik arasinda anlamli bir iligskinin oldugu da goriilmektedir (Neuliep, Chaudoir
ve McCroskey, 2001; Dong, Day ve Collaco, 2008; Chen, 2010; Ogiit, 2017; Bilgic ve
Sahin, 2019; Cimen, 2019; Akyil ve Yildirim, 2020; Beser ve digerleri, 2021; Kaya ve
digerleri, 2021).

Davranisin sekillenmesinde 6nemli belirleyicilerden biri olan tutum, davranis ile
ne kadar benziyorsa aralarindaki iligki o kadar gii¢lii olmaktadir (Ajzen ve Fishbein,
1977, s. 905). Tutum, bireyin davranisi ger¢eklestirmenin sonuglar1 veya nitelikleri
hakkindaki inanglar1 (davranigsal inanglar) tarafindan belirlenmektedir. Dolayisiyla,
davranisin gergeklestirilmesinin olumlu sonuglar doguracagina dair giiclii inanglara
sahip olan bir kisi, davranisa karst olumlu bir tutuma sahip olacaktir. Tersine,
davranistan olumsuz olarak degerlendirilen sonuglarin ortaya ¢ikacagina dair giiglii
inanglara sahip olan bir kisi, olumsuz bir tutuma sahip olacaktir (Montano ve
Kasprzyk, 2008, s. 71). Nedenli eylem teorisi olarak agiklanan bu duruma gore bir
kisinin belirli bir davranisi, kiginin davranigsal niyeti ile belirlenmekte, davranigsal
niyet de tutum ve subjektif (6znel) normlardan etkilenmektedir. Tutumlar ile
davraniglar arasinda es yonde iligski olduguna isaret eden Baysal (1981) yapilan birgok
calismada da bu durumun kanitlanmaya g¢aligildigin1 savunmaktadir. Bu dogrultuda
farkl kiiltiirel 6zelliklere sahip bireyler ile etkilesimde olan c¢alisanlarin etnosentrik
olup olmama durumunun, hizmet verme yatkinliklarini etkileyecegi ve ayrica bu iliski
de kiiltiirel farkliliklar1 taniyip 6grenme ve farkliliklara saygi gosterme noktasindaki
duygusal kapasiteyi ifade eden kiiltiirlerarasi duyarliigin aracilik edecegi
diisiiniilmektedir. Arastirmanin H7, H8, H9 ve H10 olmak {izere 4 hipotezi bu iliskiler

ve etkiler ilizerine gelistirilmistir. Gelistirilen hipotezler asagida yer almaktadir;
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H7: Etnosentrik tutumlariin, kiiltiirleraras1 duyarlilik {izerinde negatif yonde

anlaml bir etkisi vardir.

H8: Etnosentrik tutumlarinin, hizmet verme yatkinliklar1 iizerinde negatif yonde

anlaml bir etkisi vardir

H9: Kiiltiirleraras1 duyarliligin, hizmet verme yatkinlig1 {izerinde pozitif yonde

anlaml bir etkisi vardir.

H10: Etnosentrik tutumlarin hizmet verme yatkinligina etkisinde kiiltiirlerarasi

duyarliligin araci rolii vardir.

3.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmada, arastirma alani olarak Karadeniz Bolgesi’nin secilmesinin
temel nedeni, turizm potansiyeli yiiksek oldugu halde bolgelere gore turist dagiliminda
gelen turist sayisinin az oldugu bolgeye katki saglayabilmektir. Karadeniz Bolgesi’nin
farkl kiiltiirler tarafindan ziyaret edildigi ve bolgede calisan kisilerin farkli kiiltiirlere
hizmet ettigi diislintildiigiinde calisanlarin kiiltiirlerarast duyarliliga sahip olmasi
gerektigi ayrica etnosentrik  tutumlarin  kiiltiirleraras1  duyarliligit  olumsuz
etkileyeceginden hareketle calisanlarin etnosentrik tutumlarinin da incelenmesi
gerektigi disiiniilmektedir. Ayrica Karadeniz Bolgesi’nde farkl kiiltiirel birikimlere
sahip calisanlarin sektérde bulunmasi nedeniyle de bu bolge tercih edilmistir. Bu
anlamda Karadeniz Bolgesi’nde turizm sektdriinde calisan bireylerin kiiltiirlerarasi
karsilagmalara kars1 kiiltiirleraras1 duyarliliklarinin, etnosentrik tutumlarinin, hizmet
verme yatkinligindaki etkisinin belirlenmesi ve mevcut durum tespitinden sonra neler

yapilabilecegine iligkin Oneriler gelistirilmesi amaglanmustir.

Bu arastirmanin evrenini Karadeniz Bolgesi’'nde turizm sektoriinde calisan
bireyler olusturmaktadir. Karadeniz Bolgesi’nde turizm sektoriinde ¢alisan bireyler ile
ilgili herhangi istatistiki bir veriye ulasilamamistir. Bu nedenle arastirmada, soz
konusu boélgede bulunan turizm isletmeleri sayis1 dikkate alinmistir. Ayrica bolge
bazinda seyahat acentalarina iligkin olarak da herhangi bir istatistige rastlanmamustir.
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: yillara gore seyahat acentasi istatistikleri incelendiginde

Tiirkiye’de 2021 yili itibariyle toplam 12.649 acenta bulundugu belirtilmektedir (http-
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5). Turizm tesisleri agisindan ele alindiginda ise asagida Cizelge 1’de bolgelere gore

turizm tesislerin istatistiki dagilimi yer almaktadir (http-6).

Cizelge 1. Bolgelere Gore Konaklama Tesisleri ve Yiyecek-icecek Tesislerinin

Sayisi
Bolgeler Konaklama Tesisleri Ylyecel.(-Ig:e.cek
Tesisleri

Turizm Turizm Belediye | Turizm Turizm

Yatirnm Isletme Belgeli |Yatirnm  Isletme

Belgeli  Belgeli Belgeli Belgeli
Istanbul 72 682 1666 4 499
Bat1 Marmara 38 248 1085 1 43
Ege 128 1092 1629 9 162
Dogu Marmara 42 330 712 2 94
Bat1 Anadolu 17 232 191 - 139
Akdeniz 137 1156 1862 il 64
Orta Anadolu 33 235 511 1 10
Bat1 Karadeniz 23 233 797 1 26
Dogu Karadeniz 29 206 354 2 19
Kuzeydogu Anadolu 20 113 215 2 1
Ortadogu Anadolu 14 111 185 - 12
Giineydogu Anadolu 32 163 238 1 61
Toplam 585 4801 9445 30 1130

Kaynak: Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2021.
Not: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 2021 Yillik Biilteni icerisindeki tesis
istatistiklerinden derlenmistir.

Cizelge 1 incelendiginde Karadeniz Bolgesi’nde turizm yatirim belgeli 52
konaklama tesisi, turizm isletme belgeli 439 konaklama tesisi ve belediye belgeli 1.151
konaklama tesisi bulundugu goriilmektedir. Yiyecek- i¢ecek tesisleri agisindan ele
alindiginda turizm yatinm belgeli 3 tesis ve turizm igletme belgeli 45 tesis
bulunmaktadir. Karadeniz ilindeki turizm tesisleri, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ve Il
Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri web sitelerinden elde edilen bilgiler toplanarak
microsoft excel programi yardimiyla listelenmistir. Aragtirmanmn sinirhiliklar
kapsaminda belirlenen evrenin tamamina ulasilmasinin zaman ve maliyet agisindan
miimkiin olmamasi ve bazi illerin web sitelerinde tesis bilgilerinin yer almamasi
nedeniyle kolay ulasilabilirlik ve maliyet kriterleri gbéz oOniinde bulundurularak
isletmeler sec¢ilmistir. Kiimeleme Orneklem yontemi tercih edilmis ve sonrasinda
kiimeler igerisinden kolayda Ornekleme yontemi ile goniillii turizm ¢aliglarina

ulasilmistir. Isletmelerden gerekli izinler alindiktan sonra arastirmaya katilmak isteyen
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goniilli turizm ¢alisanlar ile yliz yiize goriisiilmiis ve anket formu araciligiyla veriler

toplanmustir.

Bilimsel arastirmalarda evreni temsil edecek Orneklem biiytikliigliniin
saptanmasi, arastirma sonuclarinin evrene genellenebilmesini saglayan temel
unsurlardan biridir (Ural ve Kilig, 2013, s 44). Orneklem biiyiidiikce evren hakkinda
yapilan genellemelerin yanilma olasilig1 azalmaktadir. Evren biiyiikliiklerine gore
ulagilmas1 gereken 6rneklem biiytikliikleri de degismektedir. Ancak 100.000 kisiden
sonrast i¢in 384 drneklemin yeterli oldugu belirtilmektedir (Ural ve Kilig, 2013, s. 47;
Coskun ve digerleri, 2015, s. 137; Altunisik, 2022, s. 146). Bu baglamda arastirmanin
ornekleminin en az 384 olmasi hedefiyle, toplam 500 turizm calisganindan anket
araciligr ile goriigler toplanmistir. 500 anketten 467°si degerlendirmeye alinmustir.
Kalan 33 anket, bos birakma veya ardisik olarak benzer yanitlar1 verme gibi

nedenlerden dolay1 degerlendirmeye alinmamustir.

3.3. Veri Toplama Araclar ve Teknikleri

Arastirmada ilk olarak kiiltlirlerarasi duyarlilik, etnosentrizm ve hizmet verme
yatkinligi ile ilgili alanyazin taramasi gergeklestirilmis ve sonrasinda birincil verilerin
toplanmas1 agsamasina gecilmistir. Birincil verilerin toplanmasinda diger veri toplama
yontemlerine kiyasla farkli bolgelerden ¢ok daha biiyiik kitlelere hizli bir sekilde
uygulama firsatin1 sunmast ve daha az maliyetli olmasi gibi avantajlarindan
(Blytikoztirk ve digerleri, 2018, s.129) dolayr anket yontemi kullanilmistir.
Arastirmada kullanilan anket dort boliimden olugmaktadir. Anketin birinci boliimiinde
turizm ¢alisanlarinin sosyo-demografik ve sektorel 6zelliklerini belirlemeye yonelik 8

soru yer almaktadir.

Anketin ikinci bolimiinde turizm c¢alisanlarinin kiiltiirlerarast duyarlilik
diizeylerini 6l¢mek i¢in “Chen ve Starosta” tarafindan 2000 yilinda gelistirilen
“kiiltiirleraras1 duyarlilik” dlgeginden yararlanilmistir. Olgegin Tiirkce’ye uyarlamasi,
Bulduk, Tosun ve Ardi¢ (2011) tarafindan yapilmistir. Giivenirlik katsayis1 orijinal
Olcek i¢in 0.86 ve 0.88, Tiirk¢e uyarlanmis formunda ise 0.72 olarak hesaplanmistir.
Bireylerin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerini belirlemek i¢in gelistirilmis olan

Olcegin orijinal formu, 5°li likert seklinde diizenlenmis 24 ifade ve 5 alt boyuttan
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olusmaktadir. Olgek boyutlari; “etkilesime katilm, kiiltiirel farkliliklara saygi
gosterme, etkilesimde kendine giivenme, etkilesimden hoslanma ve etkilesimde
dikkatli olma” seklindedir. Chen ve Starosta’nin (2000) 6lcekle ilgili olarak belirttigi
sekilde; “2,4,7,9,12, 15, 18, 20 ve 22” maddelere karsilik gelenler ters kodlanmustir.

Anketin tgilincli boliimiinde turizm ¢alisanlarinin etnosentrizm diizeylerini
Olemek icin Neuliep ve McCroskey (1997b) tarafindan gelistirilen ve 2013 yilinda
revize edilen 6l¢ek kullanilmistir. Neuliep ve McCroskey’in dlgekle ilgili olarak
belirttigi sekilde; “4, 7,9, 12, 15 ve 19” maddelere karsilik gelenler ters kodlanmistir.
5°1i likert tipinde 22 ifadeden olusan etnosentrizm dlceginin Tiirk¢e uyarlamasi Ustiin
(2011) tarafindan yapilmistir. Glivenirlik katsayisi orijinal dlgekte 0.92 ve Tiirkge’ye
uyarlanmig formunda ise 0.82 olarak bulunmustur. Etnosentrizm 6l¢eginin Tiirkceye
uyarlanma ¢alismasinda Ustiin (2011) tarafindan sirastyla dil esdegerligi, gecerlik ve
giivenirlik calismalar1 yapilmistir. Gegerlik ¢alismasi kapsaminda yapilan analizler
sonucunda 10. ve 19. maddeler 6l¢ekten ¢ikarilmistir. Bu ¢alismada da 6l¢egin Tiirkce
uyarlamast kapsaminda analiz edilip c¢ikarilan maddeler aragtirmaya dahil
edilmemistir. Ancak etnosentrizm o6l¢eginin yap1 gecerligini test etmek amaciyla
gerceklestirilen dogrulayici faktor analizi sonrasinda hem 6lcegi gelistiren Neuliep ve
McCroskey (1997b) hem de Tiirkge’ye uyarlayan Ustiin (2011)’iin ¢alismalarindaki
gibi tek faktorlii yapr dogrulanamamistir. Alanyazin incelendiginde olgekle ilgili
giincel aragtirmalarin benzer bir problem iizerinde durdugu goriilmektedir. Neto ve
Neto (2022) etnosentrizm Ol¢eginin kisa bir seklini gelistirmek ve yapiy1 dogrulama
amaciyla gecerlik ve gilivenirlik ¢aligmalar1 yapmistir. Arastirmalarin tek boyutlu bir
oOl¢ii olarak genellestirilmis etnosentrizm 6lgegini kullandiklarini ancak aragtirmasinda
elde ettigi bulgularin 6l¢egin tek boyutlulugunu varsaymadig i¢in kendinden 6nceki
aragtirmalarla uyumlu olmadigini ifade etmektedir. Arastirma sonucunda genel
etnosentrizmin degerlendirilmesinde kullanilabilecek iki faktorli, kisa, giivenilir ve
gegerli bir ara¢ elde edilmistir. Albayrak ve Tiitlincli’niin (2022) de Neuliep ve
McCroskey tarafindan gelistirilen etnosentrizm o6lgeginin Tiirkce'ye uyarlamasini
yaptig1 ve Olgegin gecerlik ve giivenirlik analizlerini tekrarladigi goriilmektedir. S6z
konusu arastirma sonucunda uyarlanan etnosentrizm Ol¢eginin orijinal yapisinda
oldugu gibi tek boyutlu olmaktan ¢ok, boyutlu bir yapiyr dogruladigi sonucuna
varilmig ve analizler sonucunda Olgegin gecerli ve giivenilir oldugu goriilmiistiir.

Olgek boyutlart; “kiiltiirel hosgoriisiizliik, kiiltiirel iistiinliik ve kiiltiirel hosgorii”
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seklindedir. Bu arastirmada turizm destinasyonunda hizmet sektoriinde ¢alisan kisilere
uygulanip benzer bir alanda gecerlik ve giivenirlik ¢alismasi yapildigi i¢in Albayrak
ve Tiitlincli’niin (2022) dogruladig: sekilde etnosentrizm 6lgeginin 3 faktorli yapisi

test edilmistir.

Arastirmanin dordiincii ve son boliimiinde turizm ¢alisanlarinin hizmet verme
yatkinliklarini 6lgmek i¢in Donavan, Brown ve Mowen (2004) tarafindan gelistirilen
“hizmet verme yatkinlig1” 6l¢eginden yararlanilmistir. Bu 6lgekte kisilik 6zellikleri ile
hizmet ortaminin etkilesimi, hizmet verme yatkinlifi ve performansinin
belirlenmesinde kullanilmaktadir. Bu anlamda arastirmacilar 6l¢egin kisilik 6zellikleri
ile birlikte hizmet ortaminin etkilesimini de hesaba katmasi nedeniyle hizmet verme
yatkinligim belirlemede daha gegerli olabilecegini ifade etmektedir. Olgek 5°1i likert
seklinde 4 boyut ve 13 ifadeden olusmaktadir. Olgegin orijinal formunda giivenirlik
katsayis1 0.85 ve Tiirk¢e uyarlamasi formunda giivenirlik katsayisi ise 0.91 olarak
bulunmustur. Olgek boyutlar; “miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme
ihtiyaci, miisteri gereksinimlerini ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci, hizmetleri

basaril bir sekilde sunma arzusu ve kisisel iliski kurma ihtiyac1” seklindedir.

3.4. Verilerin Toplanma Siireci

Arastirma problemlerini cevaplandirmak i¢in alanyazin taramasi sonucunda
secilen Olcekler ile ilgili olarak oncelikle 6lgegi gelistiren arastirmacilar ile iletisime
gecilmistir. Olgeklerin kullanim izinleri mail yoluyla alinmistir. Daha sonra sorularin
anlasilabilirliginin test edilmesi ve gegerlilik ve giivenilirligin degerlendirilebilmesi
icin 102 kisilik bir 6rneklem iizerinde pilot uygulama yapilmistir. Segkisiz 6rnekleme
yontemlerinden kiimeleme 6rneklem yontemi tercih edilmis ve sonrasinda kiimeler
icerisinden kolayda 6rnekleme yontemi ile goniillii turizm calislarina ulagilmigtir. Bu
ornekleme yontemleri hem pilot hem de tiim uygulama i¢in tercih edilmistir. Gegerligi
ve giivenirligi arastirilan ve olumlu geri doniislerin alindig1 pilot test asamasindan

sonra anket, orneklem tizerinde degerlendirilmeye hazir hale gelmistir.

Arastirmadaki anket verileri 2023 yilinda Karadeniz Bolgesi’ndeki turizm
isletmelerinde (konaklama isletmeleri, seyahat isletmeleri ve yiyecek-igecek

isletmeleri) calisanlardan toplanmistir. Ankette, yiiksek sezonda daha fazla kisi
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istihdam edildigi i¢in Mayis-Ekim aylar1 tercih edilmistir. Bu kapsamda turizm
calisanlarindan toplam 500 adet anket formu toplanmis ve anketlerden 467’si
degerlendirmeye alinmistir. Turizm ¢alisanlarindan hem yiiz yilize hem de internet
yoluyla goriisiilerek uygulanan anketler araciligiyla toplanan veriler analiz

programlarinda degerlendirilmek iizere derlenmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Veri analizi, ¢esitli kaynaklar yardimiyla ulasilan verilerin islenerek anlasilir
ve paylasilabilir bir bilgi dizinine doniistiiriilmesi siirecidir (Kozak, 2015, s. 55).
Arastirmaya katilan turizm c¢alisanlarinin vermis olduklar1 cevaplar dogrultusunda
ulagilan veriler istatistik programlarina aktarilarak tasnif edilmis ve daha sonra
verilerin analizinde hangi testlerin kullanilmas1 gerektigini belirlemek i¢in verilerin
dagilimina bakilmistir. Verilerin dagilimini tespit edebilme noktasinda ise ¢arpiklik ve
basiklik degerleri incelenmistir. Normal dagilim testi sonucunda, “carpiklik ve
basiklik degeri -1,5 ve +1,5 simirlar1 arasinda kaliyorsa” verilerin normal dagilim
ozelligi gosterdigi ifade edilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Bu arastirma i¢in
s0z konusu katsayilarinin da -1,5 ile +1,5 arasinda oldugu tespit edilmis ve dolayisiyla
verilerin normal dagilim sergiledigi gorilmistiir.  Arastirmada normallik ve
parametrik olma kosullarinin saglandig1 i¢in veya baska bir ifadeyle veriler normal
dagilim sergiledigi i¢in parametrik istatistikler kullanilmistir. Daha sonra aragtirmanin
hem pilot asamasinda hem de oOrneklem {izerinde toplanan verinin genelinde
gegerliligin test edilmesi icin dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Gegerlik test
edildikten sonra ise arastirmada kullanilan ve 6l¢me araglarini olusturan ifadelerin
kendi aralarinda tutarlilik gosterip gostermedigini test etmek i¢in i¢ tutarlilik katsayisi
olan “Cronbach Alpha” hesaplanmistir. Gegerlilik ve giivenirlik incelendikten sonra
arastirma problemleri gercevesinde organize edilen ve kullanilan diger istatistiksel

teknikler sirasiyla asagida yer almaktadir;

o Frekans Analizi: Turizm calisanlarinin demografik ve sektorel ozellikleri

frekans analizi yardimiyla verilmistir.
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Betimsel Analiz: Turizm g¢alisanlarinin kiiltiirlerarast duyarlilik, etnosentrizm
ve hizmet verme yatkinlig1 diizeylerinin belirlenmesinde ortalama ve standart
sapma degerleri incelenmistir. Ayrica betimsel analizler kapsaminda ¢arpiklik
ve basiklik degerleri de hesaplanmistir. Ortalamalarin  yorumlanmasi

asamasinda Cizelge 2‘deki degerlerden hareket edilmistir.

Cizelge 2. Ortalamalarin Yorumlanmasinda Kullanilan Puan Arahliklan

Arahk Deger Yorum

1.00-1.79 Kesinlikle Katilmiyorum — Olumsuz

1.80-2.59 Katilmiyorum Olumsuz

2.60-3.39 Kismen Katiliyorum Olumsuz
Kismen Katilmiyorum

3.40-4.19 Katiliyorum Olumlu

4.20-5.00 Kesinlikle Katiliyorum Olumlu

Bagimsiz Gruplar t Testi: Turizm c¢alisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik,
etnosentrizm ve hizmet verme yatkinlig1 diizeylerinin, cinsiyet, yas, medeni
durum ve yurt dist deneyimi acisindan farklilik gosterip gostermediginin
belirlenmesinde iligkisiz 6rneklemler icin t testi analizinden yararlanilmistir.
Tek Yonlii Varyans Analizi: Turizm c¢alisanlarmin kiiltiirleraras1 duyarlilik,
etnosentrizm ve hizmet verme yatkinlig1 diizeylerinin; egitim diizeyi, sektdrde
caligma stiresi, hizmet sektdrii ve yabanci dil agisindan farklilik gosterip
gostermediginin belirlenmesinde Tek Yonlii Varyans Analizi yapilmistir. Tek
Yonli Varyans Analizinde farklilik oldugu durumda farkin kaynagini
belirlemek i¢in ise Tukey analizinden yararlanilmigtir.

Korelasyon Analizi: Kiiltiirleraras1 duyarlilik, etnosentrizm ve hizmet verme
yatkinli§1 arasindaki iligkilerin belirlenmesinde korelasyon analizinden
yararlanilmstir.

Yapisal Esitlik Modellemesi: Etnosentrik tutum, kiiltlirleraras1 duyarlilik,
hizmet verme yatkinlig1 arasindaki direkt yordayici etkiler ile etnosentrik
tutum ve hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliskide kiiltiirleraras1 duyarliligin

aracilik etkisi test edilmistir.

116



Bu arastirmada veriler SPSS ve AMOS istatistik paket programlar1 yardimiyla

analiz edilmistir. Ayrica anlamlilik i¢in 0.05 diizeyi kabul edilmistir.

3.5.1. Gecgerlik ve Giivenirlik

Gegerlik, testin bireyin Olgmek istenen Ozelligini farkli ozelliklerle
karigtirmadan ne derece dogru Olctigiiyle ilgilidir. Baska bir ifadeyle Olgme
sonuclarinin gegerligi, amaglanan Ol¢menin gerceklestirilebilme derecesidir. Bu
anlamda bir testte elde edilen puanlarin dl¢iilmek istenen 6zelligin iyi bir temsilcisi
olabilmesi i¢in Oncelikle dlgmede kullanilan test maddelerinin Slgiilmek istenen

davraniglar1 6lgmede yeterli olmasi gerekir (Biiyiikoztiirk ve digerleri, 2018, s. 121).

Her arastirma icin gecerliligin saglanabilmesi olduk¢a onemlidir (Karasar,
2022, s. 141). Ciinkii bilimsel arastirmalarda, yapilacak olglimlerin gegerlik ve
giivenirlikleri veri toplama aracinin temel niteligini olusturur. Gegerlik, 6l¢gme aracinin
Olemek istenen seyi gergekten Sl¢iip 6lgmedigini arastirirken, giivenirlik ise dlgme
aracinin  aynit  Orneklem iizerinde tekrar uygulanmasi durumunda degisip
degismeyecegini arastirir (Ural ve Kilig, 2013, s. 66). Diger bir ifadeyle giivenilirlik,
test veya Olcegin Olgiilmek istenilen konuyu tutarli ve istikrarli bir sekilde dlgme
derecesi ile ilgili olarak bilgi verir (Coskun ve digerleri, 2015, s. 124). Giivenirlik
katsayist 0 ile 1 arasinda deger alir (Kurtulus, 2010: 184) ve alfa katsayis1 olarak da
ifade edilen bu deger 1’e yaklastik¢a giivenirlik diizeyi artar (Ural ve Kilig, 2013, s.
280). Bu anlamda igsel tutarlilik gostergesi olan alfa katsayisina iligkin olarak
Olgeklerin giivenilir olup olmadigr hakkinda yorumlar yapilirken belirli araliklar

dikkate alinir (Lorcu, 2015, s. 207-208; Karagoz, 2019, s. 1003);

e 0<a<0.40 ise “Olgek gilivenilir degildir.”
e 0.40<0<0.60ise “Ol¢ek glivenirligi diistiktiir.”
e 0.60 <a<0.80 ise “Olcek oldukea giivenilirdir.”

e 0.80<a<1.00ise “Olcek yiiksek derecede giivenilirdir.”
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3.5.1.1. Pilot Uygulamaya iliskin Gecerlik ve Giivenirlik Analizleri

Bu arastirmada kullanilan veri toplama araclarmmin gecerlik ve gilivenirlik
caligmalar1 farkli alanlarda bir¢ok arastirmaci tarafindan yapilmis olsa da farkli
kiiltiirler, ortamsal faktdrler ve zaman faktoriine baglh olarak degisikliklerin ortaya
cikabilecegi diisiincesinden hareketle G6lgme araglari i¢in s6z konusu analizler
tekrarlanmistir. Orneklem iizerinde arastirma gerceklestirilmeden once ankette
olabilecek hatalarin tespit edilmesi ve giderilmesi amaciyla ilk olarak 6n g¢alisma
yapilmustir. Sorularin anlasilabilirliginin test edilmesi, gegerlilik ve giivenilirligin
degerlendirilebilmesi amactyla 102 kisilik bir 6rneklem {izerinde pilot uygulama
gerceklestirilmistir. Pilot uygulamada, 6l¢eklerin yapi1 gegerliligin test edilebilmesi
icin toplanan verilere dogrulayic1 faktdr analizi uygulanmistir. Dogrulayici faktor
analizi, dnceden gelistirilmis, Onceki arastirmalarda kullanilmis ya da kuramsal
dayanag1 bulunan bir 6l¢gegin dogrulugunu teyit amaciyla kullanilmaktadir (Glirbiiz ve
Sahin, 2015, s. 301). Arastirmada giivenirlik analizleri i¢in ise Cronbach’s Alfa ve CR
katsayilar1 hesaplanmistir. Arastirmaninin bu bdliimiinde pilot uygulamaya iliskin

gerceklestirilen gecgerlik ve giivenirlik analizi sonuglar1 yer almaktadir.

3.5.1.1.1. Kiiltiirlerarasi1 Duyarlihk Olcegi Pilot Uygulamasi

Kiiltiirleraras1 duyarlilik 6l¢eginin yap1 gecerligini kontrol etmek amaciyla
pilot uygulama kapsaminda gergeklestirilen birinci diizey ¢ok faktorlii dogrulayici

faktor analizi sonuglar1 Cizelge 3’te yer almaktadir.

Cizelge 3. Kiiltiirleraras1 Duyarhhk Ol¢iim Modeline Ait Sonuclar (Pilot

Uygulama)
. Standartlastirilmis  Standart t p
LEDULERR | L Yiikler Hata Degerleri Degerleri
K1 0.662 - - -
K2 0.888 0.155 7.699 oA
K3 0.938 0.145 7.924 ol
Kanhm | 4 0.643 0.144 5.874 ok
K5 0.549 0.155 5.088 oA
K6 0.658 0.146 5.996 k%
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K7 0.883 - _ R
K8 0.868 0.062 16.852 ok
Saygi K9 0.854 0.088 12.425 ok
K10 0.396 0.146 4.027 otk

K11 0.878 R } -
Dikkat K12 0.894 0.067 13.640 ok ok
K13 0.546 0.132 6.200 stk

] K14 0.802 R } -
Giiven K15 0.691 0.147 6.607 sk

*4%p<0.001

Cizelge 3’te, 15 maddelik kiiltiirleraras1 duyarlilig1 6l¢ceginin maddelerin birbiri
ile olan iligkisi, hata paylar, faktor yiikleri ve bu maddelerin kiiltiirlerarasi duyarliligin
ne kadarmi agikladigi yer almaktadir. Dogrulayici faktoér analizi sonuglarinda
standardize edilmis yiikler parametresi incelendiginde, faktor yikleri 0.39 ile 0.93
arasinda degismektedir. Alanyazin incelendiginde faktor yiikleri ile ilgili olarak 0.50,
0.40 ve 0.30’un altinda olmamas1 gerektigine iliskin farkli esik degerinin Onerildigi
goriilmektedir. Hair ve digerleri (2014) 0.50’nin altinda olan faktor yiikiine sahip
ifadelerin analiz disinda birakilmasini tavsiye ederken, Yildiz (2022) 0.40’1n altinda
olmamas1 gerektigini belirtmektedir. Giirbiiz ve Sahin (2015) ise faktor yiiklerinin
genel olarak 0.32’°nin {stiinde olmasini énermekle birlikte, yiikleri 0.32-0.50 arasi
diisiik, 0.50-0.60 arast1 iyi, 0.60-0.70 aras1 yiiksek,0.70 ve tizeri miikemmel faktor yiikii
seklinde smiflandirmistir. Bu kapsamda kiiltiirleraras1 duyarlilik 6lcegine ait
standardize edilmis yiikler incelendiginde ifadelerin genelinin miikemmel faktor
yiikiine sahip oldugu sadece K10 ifadesinin faktor yiikiini (.396) 0.40’in altinda
kaldig1 gortilmektedir. Ancak hem 0.40 referans degerine ¢ok yakin olmasi hem de
0.30 referans degerinin de siklikla kullanilmasindan hareketle K10 ifadesi 6lgekten
cikartlmamistir. Capik’a (2014) gore modelin kabul edilebilirliginde maddelerin t
degerlerinin kontrol edilmesi ve daha sonra hata varyanslarimin da incelenmesi
gerekmektedir. Bu dogrultuda t degeri 1.96’y1 asarsa 0.05, 2.56’y1 agarsa 0.001
diizeyinde anlaml1 oldugu ifade edilir ve anlamsiz olanlar dlgekten ¢ikarilir. Cizelge 3
incelendiginde, tim maddelere ait t degerlerinin anlamli oldugu ve dolayisiyla modelin
kabul edilebilir olmasi i¢in gerekli kosulun saglandig1 sdylenebilir. Hata varyanslari
incelendiginde ise Kkiiltlirlerarast duyarliligi agiklayicilik noktasinda  sikinti

cikarabilecek ¢ok yiiksek hata varyansina sahip ifadenin olmadigi goriilmektedir.
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Ayrica kiiltiirleraras1 duyarlilik i¢in degigkenler arasi korelasyonlar incelendiginde

tiim korelasyon iligkilerinin anlamli oldugu da goériilmektedir (p<0.05).

Modelin kabul edilebilirliginde uyum indekslerinin de uygun aralikta olmasi
gerekmektedir. Alanyazin incelendiginde, veri ile uyumlulugu degerlendiren bir¢ok
uyum iyiligi endeksinin bulundugu ve hangi kriterlerin kullanilmas1 gerektigine iliskin
goriis birliginin olmadig1 goriilmektedir. Yaygin kullanim sekli birkac farkli uyum
indeksinin bir arada kullanilmasidir (Giirbiliz ve Sahin, 2015; Kline, 2016; Karagoz,
2019; Yildiz, 2022). Bu arastirmada veri ile teorik modelin uyumlulugunun
degerlendirmesinde 2, df, x2 /df, CFI, IFI, TLI, SRMR, RMSEA indeksleri
kullanilmistir. Kiiltiirleraras: duyarlilik 6lgegi i¢in gergeklestirilen birinci diizey ¢ok
faktorlii dogrulayici faktor analizine iliskin model uyum iyiligi sonuglar Cizelge 4’te

yer almaktadir.

Cizelge 4. Kiiltiirleraras1 Duyarlihk Olcegine Ait Uyum Indeksleri (Pilot

Uygulama)
Uyum Indeksleri Kiiltiirleraras: Sinir Degerler
Duyarhhk Ol¢egi
%2 153.774 -
df 82 -
y2/df (CMIN/DF) 1.875 0<y2/df<5
CFI1 0.933 0.80 <CFI<1.00
IFI 0.934 0.80 <IFI<1.00
TLI 0.914 0.80<TLI<1.00
RMSEA 0.093 0 <RMSEA <0.1
SRMR 0.078 0 <SRMR <0.08

Cizelge 4’te kiiltlirleraras1 duyarliligin pilot uygulamasinda gerceklestirilen
dogrulayici faktor analizindeki gostergeler incelendiginde; uyum indeskleri i¢in kabul
edilen degerlerin saglandigi ve dolayisiyla modelin iyi uyuma sahip oldugu
goriilmektedir. Ayrica dogrulayici faktor analizi sonucunda dlgegin 15 madde ve 4

boyutlu 6l¢ek yapisiyla iligkili oldugu belirlenmistir.

Arastirma Olceklerin yapr gecerligi i¢in Amos paket programi yardimiyla
dogrulayici faktor analizi yapilmis ve sonuglar yukarida verilmistir. Ancak programin

giivenirlikle ilgili herhangi bir katsay1 hesaplamadigi dolayisiyla farkli programlar
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aracilifiyla giivenirlik katsayilarinin hesaplanmasi gerektigi ifade edilmektedir. Bu
anlamda i¢ tutarlilik giivenirligi icin hem Cronbach’s Alfa hem de Birlesik
Giivenilirlik (Composite Reliability/CR) degerlerinin hesaplanmasi Onerilmektedir
(Yildiz, 2022, s. 427). Altunisik (2022, s. 245) da benzer sekilde 6l¢eklerin giivenirlik
degerlerin hesaplanmasinda farkli yontemlerin birbirini destekleyecek sekilde bir
arada kullanilmasinin 6lgek giivenirligine dair daha net ¢ikarimlarin yapilmasina
imkan saglayacaginit belirtmektedir. Bu dogrultuda giivenirlik i¢in hesaplanan
Cronbach’s Alfa ve CR katsayilar1 ile birlesme gecerliligi i¢in Cikarilan Ortama
Varyans (Average Variance Extracted/AVE) degerlerine ait veriler Cizelge 5°te yer

almaktadir.

Cizelge 5. Kiiltiirleraras1 Duyarlihk Olcegi Giivenirlik Analizi (Pilot Uygulama)

Boyutlar Madde Cronbach’s CR AVE
Sayis1 Alfa
Etkilesime Katilim 6 0.87 0.87 0.54
Kiiltiirel Farkliliklara Saygi 4 0.82 0.85 0.60
Etkilesimde Dikkatli Olma 3 0.76 0.82 0.62
Etkilesimde Kendine Giiven 2 0.71 0.71 0.56
Olcegin Geneli 15 0.85 - -

Cizelge 5°te giivenirlik analiz sonuglar1 incelendiginde kiiltiirlerarasi
duyarlilik 6lgeginin “etkilesime katilim” alt boyutunda yer alan 6 maddenin Cronbach
Alpha giivenirlik katsayis1 ve CR katsayis1 0.87; “kiiltlirel farkliliklara saygi” alt
boyutunda bulunan 4 maddenin giivenirlik katsayis1 0.82, CR katsayis1 0.85;
“etkilesimde dikkatli olma” alt boyutunda bulunan 3 maddenin giivenirlik katsayisi
0.76, CR katsayis1 0.82; “etkilesimde kendine giiven” alt boyutunda bulunan 2
maddenin giivenirlik katsayis1 ve CR katsayis1 0.71 olarak belirlenmistir. Hair ve
digerleri (2014) Cronbach’s Alfa ve CR katsayilari i¢in esik degerinin 0.70 oldugunu
ve dolayistyla s6z konusu katsayilarin en az 0.70 olmasi gerekliligini ifade etmektedir.
Toplamda 15 maddeden olusan kiiltiirleraras1 6l¢geginin geneline ait Alpha gilivenirlik
katsayis1 ise 0.85 olup hem alt boyutlardan hem de 6lgegin genelinden elde edilen

katsayilarin giivenirlik agisindan iyi bir diizeyi yansittigi sdylenebilir. Dolayisiyla
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kiiltiirleraras1 duyarlilik 6lgegi ve alt boyutlari i¢in i¢ tutarlilik giivenirliginin

saglandig ifade edilebilir.

Cizelge 5’te AVE degerleri incelendiginde “etkilesime katilim” i¢in 0.54,
“kiiltiirel farkliliklara saygi” igin 0.60, “etkilesimde dikkatli olma” i¢in 0.62,

“etkilesimde kendine giiven” i¢in 0.56 olarak bulunmustur.

AVE degerleri ile ilgili olarak Hair ve digerleri (2014) 0.50’den yiiksek
olmasi gerektigini belirtirken; Psailla ve Wagner (2007) ise 0.40’in {izerinde olmasinin
yeterli oldugunu ifade etmektedir. Ayrica Hamid ve digerleri (2017) AVE degeri
0.40'in altinda olan gdstergelerin ¢ikarilmasi gerektigini belirtirken; Fornell ve Larcker
(1981) da benzer sekilde AVE'in kabul edilebilir degerini 0.40'tan yiiksek olarak
belirtmektedir. Bu dogrultuda birlesme gegerliligi i¢in hesaplanan AVE degerlerinin

tiim boyutlar i¢in esik degerinin iizerinde oldugu goriilmektedir.

3.5.1.1.2. Etnosentrizm Olgegi Pilot Uygulamasi

Etnosentrizm 6l¢eginin yapi1 gecerligini kontrol etmek amaciyla pilot uygulama
kapsaminda gerceklestirilen birinci diizey ¢ok faktorlii dogrulayici faktor analizi

sonuglar1 Cizelge 6’da yer almaktadir.

Cizelge 6. Etnosentrizm Ol¢iim Modeline Ait Sonuclar (Pilot Uygulama)

. Standartlastirilmis Standart t
Boyutlar el Yiiklser S Hata Degerleri Deggrleri
ET4 0.598 - - -
ET9 0.812 0.240 5.555 ok
ET11 0.721 0.172 5.858 ok
Kiiltiirel ET12 0.734 0.196 5.929 ok
Hosgoriisiizlik | ET14 0.757 0.208 6.059 ok
ET16 0.727 0.182 5.894 ok
ET17 0.755 0.194 6.047 ok
ET19 0.703 0.191 5.761 ok
ET5 0.689 - - -
ET6 0.722 0.121 9.571 ok
Kiiltiirel ET7 0.459 0.180 4.408 ok
Ustiinliik ETS 0.806 0.165 7.562 Aok
ET10 0.801 0.156 7.522 ok
ET13 0.514 0.159 4937 ok
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ET2 0.907 i i §
. ET3 0.811 0.124 8.442 xokk
Kiltirel ETI5 0.572 0.114 5.841 -
Hosgorii ET18 0.423 0.138 4.144 s
ET20 0.546 0.130 5.534 o

*5%p<(0.001

Etnosentrizm 6l¢egini olusturan 20 madde tizerinde dogrulayici faktor analizi
yapilmis ve bunun sonucunda 1 madde faktor yiikii diisiik oldugu i¢in (0.155) 6l¢iim
modelinden ¢ikarilmistir (ET1). Cizelge 6’da 19 maddelik kiiltiirleraras1 duyarlilig
Olgeginin maddelerin birbiri ile olan iliskisi, hata paylari, faktdr yiikleri ve bu
maddelerin kiiltiirleraras1 duyarliligin ne kadarin1 agikladigi yer almaktadir.
Dogrulayict faktor analizi sonuglarinda standardize edilmis yiikler parametresi
incelendiginde, faktor yiikleri 0.42 ile 0.90 arasinda degismektedir. Ayrica ifadelerin

genelinin milkemmel faktor yiikiine sahip oldugu da goriilmektedir.

Modelin kabul edilebilirliginde yol analizi sonrasinda sirastyla maddelerin t
degerleri ve hata varyanslar incelenmistir. Cizelge 6 incelendiginde, tiim maddelere
ait t degerlerinin anlamli oldugu ve dolayisiyla modelin kabul edilebilir olmasi igin
gerekli kosulun saglandigi soylenebilir. Hata varyanslar1 incelendiginde ise
etnosentrizmi agiklayicilik noktasinda sikinti ¢ikarabilecek c¢ok yiiksek hata
varyansina sahip ifadenin olmadigi goriilmektedir. Ayrica etnosentrizm igin
degiskenler arasi korelasyonlar incelendiginde tiim korelasyon iliskilerinin anlamli
oldugu da goriilmektedir (p<0.05). Etnosentrizm 06lgegi icin gerceklestirilen birinci
diizey ¢ok faktorlii dogrulayici faktdr analizine iliskin model uyum iyiligi sonuglari

Cizelge 7°de yer almaktadir.

Cizelge 7. Etnosentrizm Olgegine Ait Uyum Indeksleri (Pilot Uygulama)

) Etnosentrizm
Uyum Indeksleri Olcegi Sinir Degerler
%2 280.636
df 142
x2/df (CMIN/DF) 1.976 0<y2/df<5
CFI 0.878 0.80<CFI<1.00
IFI 0.881 0.80 <IFI<1.00
TLI 0.854 0.80<TLI<1.00
RMSEA 0.098 0 <RMSEA <0.1
SRMR 0.086 0 <SRMR <0.08
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Etnosentrizm Olcegine uygulanan dogrulayici faktdér analizi sonucunda 1
madde faktor yiikii diisiik oldugu i¢in modelden cikarilmistir. Olgegin geriye kalan 19
madde ve 3 boyutlu dl¢ek yapisiyla iliskili oldugu belirlenmistir. Ayrica Cizelge 7°de
etnosentrizmin pilot uygulamasinda gerceklestirilen dogrulayici faktdr analizindeki
gostergeler incelendiginde; uyum indeskleri i¢in kabul edilen degerlerin saglandigi ve
dolayistyla modelin iyi uyuma sahip oldugu goriilmektedir. I¢ tutarlilik giivenirligi i¢in
hesaplanan Cronbach’s Alfa ve CR katsayilari ile birlesme gegerliligi i¢cin hesaplanan

AVE degerlerine ait veriler Cizelge 8’de yer almaktadir.

Cizelge 8. Etnosentrizm Olgegine iliskin Cronbach’s Alfa, CR ve AVE
Katsayilar (Pilot Uygulama)

Boyutlar Madde Cronbach’s CR AVE
Sayis1 Alfa
Kiiltiirel 8 0.90 0.90 0.53
Hosgoriisiizliik
Kiiltiirel Ustiinliik 6 0.84 0.83 0.46
Kiiltiirel Hosgort 5 0.79 0.79 0.45
Olgegin Geneli 19 0.91 - -

Cizelge 8’de giivenirlik analiz sonuglart incelendiginde etnosentrizm
olgeginin “kiiltlirel hosgoriisiizliik™ alt boyutunda yer alan 8 maddenin Croncah Alpha
giivenirlik katsayis1 ve CR katsayis1 0.90; “kiiltiirel iistiinliik” alt boyutunda bulunan
6 maddenin giivenirlik katsayis1 0.84, CR katsayis1 0.83; “kiiltlirel hosgorii” alt
boyutunda bulunan 5 maddenin giivenirlik katsayis1 ve CR katsayist 0.79 olarak
belirlenmistir. Toplamda 19 maddeden olusan etnosentrizm 6l¢eginin geneline ait
Alpha giivenirlik katsayisi ise 0.91 olup hem alt boyutlardan hem de o6lgegin
genelinden elde edilen katsayilarin giivenirlik agisindan iyi bir diizeyi yansittigi
sOylenebilir. Dolayisiyla etnosentrizm Olgegi ve alt boyutlari icin i¢ tutarlilik
giivenirliginin saglandig: ifade edilebilir.

Cizelge 8’de AVE degerleri incelendiginde “kiiltiirel hosgoriisiizlik™ i¢in
0.53, “kiltiirel iistiinliik” icin 0.46 ve “kiiltiirel hosgorii” i¢in 0.45 olarak bulunmustur.

Dolayistyla birlesme gegerliligi icin hesaplanan AVE degerlerinin tiim boyutlar igin

esik degerinin lizerinde oldugu goriilmektedir.
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3.5.1.1.3. Hizmet Verme Yatkinhg Ol¢egi Pilot Uygulamasi

Hizmet verme yatkinli1 6l¢eginin yapr gecerligini kontrol etmek amaciyla

pilot uygulama kapsaminda gerceklestirilen birinci diizey ¢ok faktorlii dogrulayici

faktor analizi sonuglar1 Cizelge 9°da yer almaktadir.

Cizelge 9. Hizmet Verme Yatkinhgi Ol¢eginin Dogrulayic1 Faktor Analizine

fliskin Model Sonuclar1 (Pilot Uygulama)

: Standartlastirilmis Standart t
Boyutlar EECEEs Yiiklser S Hata Degerleri Degsrleri
H1 0.954 - - -
Miisteriye 6zel ve H2 0.897 0.042 22.470 otk
onemli oldugunu H3 0.921 0.051 18.572 HAx
hissettirme H4 0.793 0.076 11881 o
ihtiyaci
Hizmetleri i 0.7%8 . . .
basarili bir sekilde H6 0.736 0.102 10.026 HAx
SUNma arzusu H7 0914 0.119 9.457 otk
HS8 0.864 0.123 8.920 otk
Miisterinin H9 0.922 - - -
gereksinim ve H10 0.927 0.046 21.133 HAx
isteklerini
okuma/anlama HI11 0.928 0.057 16.949 otk
ihtiyaci
Kisisel iliski HI12 0.930 - - -
kurma ihtiyaci HI3 0.845 0.078 12.741 ok
**%p<0.001

Cizelge 9°da 13 maddelik hizmet verme yatkinlig1 6lgeginin maddelerin birbiri

ile olan iliskisi, hata paylari, faktor yiikleri ve bu maddelerin hizmet verme yatkinliginm

ne kadarmi agikladigi yer almaktadir. Dogrulayicit faktdér analizi sonuglarinda

standardize edilmis yiikler parametresi incelendiginde, faktor yiikleri 0.73 ile 0.95

arasinda degismektedir. Ayrica ifadelerin genelinin miikemmel faktor yiikiine sahip

oldugu da goriilmektedir.

Modelin kabul edilebilirliginde yol analizi sonrasinda sirastyla maddelerin t

degerleri ve hata varyanslar1 incelenmistir. Cizelge 9 incelendiginde, tiim maddelere

ait t degerlerinin anlamli oldugu ve dolayisiyla modelin kabul edilebilir olmasi igin

gerekli ilk kosulun saglandig1 sdylenebilir. Hata varyanslar1 incelendiginde ise hizmet
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verme yatkinligini agiklayicilik noktasinda sikinti ¢ikarabilecek cok yiiksek hata
varyansina sahip ifadenin olmadig1 goriilmektedir. Ayrica hizmet verme yatkinligi i¢in
degiskenler arasi korelasyonlar incelendiginde tiim korelasyon iligkilerinin anlaml
oldugu da goriilmektedir (p<0.05). Hizmet verme yatkinlig1 6lgegi i¢in gergeklestirilen
birinci diizey ¢ok faktorlii dogrulayict faktdr analizine iliskin model uyum iyiligi

sonuglar Cizelge 10°da yer almaktadir.

Cizelge 10. Hizmet Verme Yatkinlig Olceginin Dogrulayic1 Faktor Analizine
fliskin Model Uyum Iyiligi Sonuclar1 (Pilot Uygulama)

Uyum Indeksleri Hizmet Verme Sinir Degerler
Yatkinhg Ol¢egi
%2 146.307
df 56
y2/df (CMIN/DF) 2.613 0<x2/df<5
CFI 0.946 0.80 <CFI<1.00
IFI 0.947 0.80 <IFI<1.00
TLI 0.925 0.80 <TLI<1.00
RMSEA 0.126 0 <RMSEA <0.1
SRMR 0.033 0 <SRMR <0.08

Cizelge 10°da hizmet verme yatkinliginin pilot uygulamasinda gerceklestirilen
dogrulayici faktor analizindeki gostergeler incelendiginde; uyum indeskleri i¢in kabul
edilen degerlerin saglandigi ve dolayisiyla modelin iyi uyuma sahip oldugu
goriilmektedir. Sadece RMSEA degerinin smir degerin iizerinde yer aldig
goriilmektedir. RMSEA degeri ilgili olarak alanyazinda 0.8 ve 0.1 olmak iizere iki
farkli esik deger belirtilmektedir. Karagdz (2019, s. 1040) RMSEA degeri ile ilgili
olarak 0-1 aras1 deger aldigin1 ve 0.8 ve daha kiigiik ise kabul edilebilir uyum seklinde
yorumlanacagini ifade etmektedir. Ancak s6z konusu degerin 6rneklem sayisindan
asir1 etkilendigini ve dolayistyla kiicliik 6rneklemeli modellerde (6rneklem sayisi
250’den az) tercih edilmemesi gerekliligini de belirtmistir. Benzer sekilde Giirbiiz ve
Sahin (2015, s. 330) de RMSEA degerinin hem modelin karmagiklik derecesine
olduke¢a duyarli oldugunu belirtmekte hem de kiigiik 6rneklemlerde kullanilmamasini
onermektedir. Celik ve Yilmaz (2013, s. 33) RMSEA degeri ile ilgili olarak 0.05’ten
kiigiik veya esit degerin iyi uyumu; 0.05-0.08 arasinda degerin yeterli uyumu; 0.08 ve
0.10 arasindaki degerin ise diigik uyumu gosterdigini ifade etmektedir. Ayrica

yazarlar RMSEA degerinin goreceli olarak oOrneklem biiyiikligiinden bagimsiz
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oldugunu da belirtmektedir. Aksu, Eser ve Giizeller (2017, s. 79) mutlak uyum
indeksleri icerisinde RMSEA degeri icin kabul edilebilir smir araligini 0.00-0.10
seklinde belirtmistir. Ayrica Hu ve Bentler (1999, s. 1) arastirmasinda kii¢lik 6rneklem
boyutunda RMSEA’nin dogru modeli asir1 reddetme egiliminde oldugunu, diger bir
ifadeyle kiiciik orneklem boyutunda s6z konusu degerin ¢ok biiyiikk oldugunu
belirlemistir. Bu nedenle 6rneklem boyutu kiiciik oldugunda daha az tercih edilmesi
gerekliligini  vurgulamistir. Bu kapsamda hizmet verme yatkinliginin pilot
uygulamasinda s6z konusu RMSEA degerinin hem pilot ¢alisma kapsaminda ele
alinmasi diger bir ifadeyle kii¢iik 6rneklem (n=102) {izerinde hesaplanmis olmasi hem
de oOrneklemin tamamindan veri toplandiktan sonra da gegerlik ve gilivenirlik
testlerinin tekrarlanmasi nedeniyle herhangi bir degisiklige gidilmemistir. I¢ tutarlilik
giivenirligi i¢in hesaplanan Cronbach’s Alfa ve CR katsayilari ile birlesme gecerliligi

icin hesaplanan AVE degerlerine ait veriler Cizelge 11°de yer almaktadir.

Cizelge 11. Hizmet Verme Yatkinhig Olcegine iliskin Cronbach’s Alfa, CR ve
AVE Katsayilar (Pilot Uygulama)

Boyutlar Madde Cronbach’s CR AVE
Sayis1 Alfa

Miisteriye 6zel ve onemli 4 0.94 0.94 0.79
oldugunu hissettirme ihtiyact

Hizmetleri basaril bir sekilde 4 0.90 0.88 0.66

sunma arzusu
Miisterinin gereksinim ve 3 0.95 0.94 0.85
isteklerini okuma/anlama ihtiyaci
Kisisel iligski kurma ihtiyaci 2 0.87 0.88 0.78
Olcegin Geneli 13 0.97 - -

Cizelge 11°de giivenirlik analiz sonuglart incelendiginde hizmet verme
yatkinlig1 6l¢eginin “miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci” alt
boyutunda yer alan 4 maddenin Cronbach’s Alfa giivenirlik katsayis1 ve CR katsayis1
0.94; “hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu” alt boyutunda bulunan 4 maddenin
giivenirlik katsayist 0.90, CR katsayis1 0.88; “miisterinin gereksinim ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyac1” alt boyutunda bulunan 3 maddenin giivenirlik katsayis1 0.95
ve CR katsayis1 0.94; kisisel iliski kurma ihtiyaci” alt boyutunda bulunan 2 maddenin
giivenirlik katsayis1 0.87, CR katsayis1 0.88 olarak belirlenmistir. Toplamda 13
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maddeden olusan hizmet verme yatkinli§1 dl¢eginin geneline ait Alpha giivenirlik
katsayis1 ise 0.97 olup hem alt boyutlardan hem de 6lgegin genelinden elde edilen
katsayilarin giivenirlik agisindan ¢ok iyi bir diizeyi yansittig1 sOylenebilir. Dolayisiyla
hizmet verme yatkinlif1 6l¢egi ve alt boyutlar1 icin i¢ tutarhilik giivenirliginin

saglandig ifade edilebilir.

Cizelge 11°de AVE degerleri incelendiginde “miisteriye 6zel ve Onemli
oldugunu hissettirme ihtiyaci” i¢in 0.79, “hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu”
icin 0.66 “miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyac1” i¢in 0.85 ve
“kisisel iliski kurma ihtiyact” i¢in 0.78 olarak bulunmustur. Dolayisiyla birlesme
gecerliligi i¢in hesaplanan AVE degerlerinin tiim boyutlar i¢in esik degerinin lizerinde

oldugu goriilmektedir.

3.5.1.2. Olceklere Iliskin Gecerlik ve Giivenirlik Analizleri

Pilot uygulama kapsaminda arastirmada kullanilan tiim Olgme araglarinin
gecerlilik ve gilivenirlik analizlerinin yapilmasinin ardindan 6rneklem {iizerinde veri
toplanmistir. 467 turizm ¢aliganinin katilimiyla gerceklestirilen arastirmada olgeklere
iliskin gecerlik ve gilivenirlik analizi tekrarlanmistir. Diger bir ifadeyle bu arastirmada
kullanilan 6l¢eklerin 6zgiin yapilarinin toplanan veri ile dogrulanip dogrulanmadiginin
tespiti i¢in gecerlik ve arastirmanin tutarliligini, tekrar edilebilirligini belirlemek i¢in

giivenirlik analizi 6rneklemin tamami {izerinde de gerceklestirilmistir.

3.5.1.2.1. Kiiltiirleraras1 Duyarhlik Olcegine Iliskin Gegerlik ve

Giivenirlik

Pilot uygulama sonras1 Orneklem {izerinde test edilmeye hazir hale gelen
kiiltiirleraras1 duyarlilik 6lgegi araciligiyla veriler toplanmistir. Veriler toplandiktan
sonra yap1 gecerliginin kontrol edilmesi amaciyla birinci diizey c¢ok faktorli
dogrulayic1 faktdr analizi tekrarlanmistir. Analiz sonuglari Cizelge 12’de yer

almaktadir.
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Cizelge 12. Kiiltiirleraras1 Duyarliik Olceginin Dogrulayic1 Faktor Analizine

Iliskin Model Sonugclar1
. Standartlagtirilmis Standart t p
Buyatan Rty Yiikler Hata Degerleri | Degerleri
K1 0.820 - - -
K2 0.771 0.052 18.245 oAk
Katilim K3 0.867 0.048 21.090 oAk
K4 0.602 0.055 13.406 oAk
K5 0.709 0.055 16.369 oAk
K6 0.575 0.058 12.626 oAk
K7 0.707 - - -
Sayg1 K8 0.685 0.048 18.918 oAk
K9 0.747 0.071 14.993 oAk
K10 0.511 0.074 10.370 oAk
K11 0.781 - - -
Dikkat K12 0.679 0.056 14.436 oAk
K13 0.427 0.067 8.772 oAk
K14 0.637 - - -
Giiven K15 0.691 0.115 10.277 .
*H%p<0.001

Cizelge 12°de, 15 maddelik kiiltiirleraras1 duyarliligi dlgeginin maddelerin
birbiri ile olan iligkisi, hata paylari, faktor yiikleri ve bu maddelerin kiiltiirlerarasi
duyarliligin ne kadarmi agikladigi yer almaktadir. Dogrulayici faktdr analizi
sonuglarinda standardize edilmis yiikler parametresi incelendiginde, faktor yikleri
0.42 ile 0.86 arasinda degigmektedir Ayrica ifadelerin genelinin yiiksek faktor yiikiine
sahip oldugu da goriilmektedir.

Modelin kabul edilebilirliginde yol analizi sonrasinda sirastyla maddelerin t
degerleri ve hata varyanslar1 incelenmistir. Cizelge 12 incelendiginde, tiim maddelere
ait t degerlerinin anlamli oldugu ve dolayisiyla modelin kabul edilebilir olmasi igin
gerekli ilk kosulun saglandigi sdylenebilir. Hata varyanslari incelendiginde ise
kiiltiirleraras1 duyarlilig1 agiklayicilik noktasinda sikinti ¢ikarabilecek ¢ok yiiksek hata
varyansina sahip ifadenin olmadig1 goriilmektedir. Ayrica kiiltiirlerarasi duyarlilik igin
degiskenler arasi korelasyonlar incelendiginde tiim korelasyon iliskilerinin anlamli
oldugu da goriilmektedir (p<0.05). Kiiltlirleraras1 duyarlilik 6l¢eginin birinci diizey
cok faktorlii dogrulayici faktor analizine iliskin model uyum iyiligi sonuclar1 Cizelge

13’te yer almaktadir.

129



Cizelge 13. Kiiltiirleraras1 Duyarliik Olceginin Dogrulayic1 Faktor Analizine
fliskin Model Uyum Iyiligi Sonuglar

Uyum Indeksleri Dlj;;il;;if(r%ﬁzz:‘gi Sinir Degerler
%2 309.650
df 81
y2/df (CMIN/DF) 3.823 0<y2/df<5
CFI 0.929 0.80 <CFI<1.00
IF1 0.930 0.80<IFI<1.00
TLI 0.908 0.80<TLI<1.00
RMSEA 0.078 0 <RMSEA <0.1
SRMR 0.057 0 <SRMR <0.08

Cizelge 13 incelendiginde; uyum indeskleri i¢in kabul edilen degerlerin
saglandig1 ve dolayisiyla modelin iyi uyuma sahip oldugu goriilmektedir. Ayrica
dogrulayici faktdr analizi sonucunda, pilot uygulamasina benzer sekilde dlgegin 15
madde ve 4 boyutlu 6lgek yapisiyla iliskili oldugu da belirlenmistir. Ol¢iim modelin
test edilmesi sirasinda Onerilen modifikasyonlar incelenmis ve daha iyi uyum
indeksleri elde etmek igin modele 3 modifikasyon eklenmistir. I¢ tutarlilik giivenirligi
icin hesaplanan Cronbach’s Alfa ve CR katsayilar1 ile birlesme gecerliligi icin
Cikarilan Ortama Varyans (Average Variance Extracted/AVE) degerlerine ait veriler

Cizelge 14’te yer almaktadir.

Cizelge 14. Kiiltiirleraras1 Duyarhlik Olgegine iliskin Cronbach’s Alfa, CR ve

AVE Katsayilar:
Boyutlar Madde  Cronbach’s CR AVE
Sayis1 Alfa

Etkilesime Katilim 6 0.87 0.87 0.53
Kiiltiirel Farkliliklara Saygi 4 0.77 0.76 0.45
Etkilesimde Dikkatli Olma 3 0.64 0.67 0.42
Etkilesimde Kendine Giiven 2 0.61 0.61 0.44
Olcegin Geneli 15 0.88 - -

Cizelge 14’te giivenirlik analiz sonuglar1 incelendiginde kiiltiirlerarasi

duyarlilik 6lgeginin “etkilesime katilim” alt boyutunda yer alan 6 maddenin Cronbach
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Alpha giivenirlik katsayis1 ve CR katsayis1 0.87; “kiiltlirel farkliliklara saygi” alt
boyutunda bulunan 4 maddenin giivenirlik katsayis1 0.77 ve CR katsayist 0.76;
“etkilesimde dikkatli olma” alt boyutunda bulunan 3 maddenin giivenirlik katsayisi
0.64 ve CR katsayis1 0.67; “etkilesimde kendine giiven” alt boyutunda bulunan 2
maddenin giivenirlik katsayis1 ve CR katsayist 0.61 olarak belirlenmistir. Toplamda
15 maddeden olusan kiiltiirleraras: 6l¢egin geneline ait Alpha gilivenirlik katsayisi ise
0.88 olup giivenirlik agisindan iyi bir diizeyi yansittifi sodylenebilir. Ancak
“etkilesimde dikkatli olma” ve “etkilesimde kendine gliven” boyutlarinda ortalama bir
giiven diizeyinin s6z konusu oldugu goriilmektedir. Cronbach’s Alfa katsayisi ile ilgili
olarak kabul edilebilir alfa degerinin 0.70 {izerinde olmasi Onerilse de s6z konusu
katsaymin Olcek maddelerinin sayisindaki artigla artma egiliminde oldugu da
belirtilmektedir. Ayrica Cronbach’s Alfa katsayisinin tek boyutlu yapilarin igsel
tutarliligini 6lgme noktasinda daha faydali sonuglar iirettigi de ifade edilmektedir
(Altunisik, 2022, s. 245). Bu arastirmada sosyal bilimlerdeki bir¢ok kavramda oldugu
gibi cok boyutlu degiskenler incelenmistir. Bu nedenle ifade sayist az olan
“etkilesimde dikkatli olma” ve “etkilesimde kendine giiven” boyutlarinda igsel
tutarlillk  giivenirliginin nispeten daha diisiik gliven diizeyini yansittig1

diistinilmektedir.

Cizelge 14’te AVE degerleri incelendiginde “etkilesime katilim” i¢in 0.53,
“kiiltiirel farkliliklara saygi” igin 0.45, “etkilesimde dikkatli olma” igin 0.42,
“etkilesimde kendine giliven” icin 0.44 olarak bulunmustur. AVE degerleri ile ilgili
olarak alanyazinda siklikla 0.50 esik degeri belirtilse de (Hair ve digerleri, 2014)
0.40’1n iistiinde olmasinin da kabul edilebilir ve birlesme gegerliligi i¢in yeterli oldugu
ifade edilmektedir (Psailla ve Wagner, 2007). Fornell ve Larcker (1981)’a gore de
benzesim gegerligi i¢in AVE degerinin 0.5’ten biiyilik olmas1 gerekmekte ancak AVE
degerinin 0.5 degerinin biraz altinda elde edilen degerler de kabul edilebilmektedir.
Ayrica CR degerlerinin 0.60'tan biiyiik oldugu durumlarda AVE degerinin 0.50'den
kii¢iik olmas1 da gegerlilik igin kabul edilebilmektedir. Ote yandan AVE degerinin
0.50°den kiigiik oldugu durumlarda CR degeri, AVE degerinden biiyiik olmasi
kosuluna da dikkat edilmesi gerekmektedir (Hair ve digerleri, 2014). Bu dogrultuda
Cizelge 14 incelendiginde AVE ve CR degerlerinin beklenilen tiim kriterleri sagladig:

goriilmektedir.
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3.5.1.2.2. Etnosentrizm Olgegine iliskin Gecerlik ve Giivenirlik

Pilot uygulama sonras1 Orneklem {izerinde test edilmeye hazir hale gelen
etnosentrizm Olgegi araciligiyla veriler toplanmistir. Veriler toplandiktan sonra yap1
gecerliginin kontrol edilmesi amaciyla birinci diizey ¢ok faktorlii dogrulayici faktor

analizi tekrarlanmistir. Analiz sonuglar1 Cizelge 15°te yer almaktadir.

Cizelge 15. Etnosentrizm Ol¢eginin Dogrulayici Faktor Analizine iliskin Model

Sonuclari
. Standartlastirilmis | Standart t
Boyutlar el Yiikler Hata Degerleri Deggrleri
ET4 0.629 - - -
ET9 0.799 0.093 14.453 oAk
ET11 0.825 0.090 14.834 oA
Kiiltiirel ET12 0.828 0.092 14.876 oA
Hosgoriisiizlik | ET14 0.800 0.093 14.465 oA
ETI16 0.800 0.094 14.488 oA
ET17 0.835 0.092 14.962 oA
ETI19 0.794 0.092 14.422 o
ET1 0.485 - - -
ET5 0.770 0.128 10.399 oA
Kiiltiirel ET6 0.784 0.132 10.476 oA
Ustiinliik ET7 0.626 0.120 9.420 oA
ETS8 0.515 0.163 8.402 oA
ETI10 0.810 0.129 10.618 oA
ETI13 0.654 0.104 9.639 oAk
ET2 0.795 - - -
Kiiltiirel ET3 0.592 0.073 11.434 lolo
Sl ETI5 0.528 0.074 10.137 oA
ETI8 0.560 0.075 10.762 oA
ET20 0.639 0.077 12.282 oA
**%p<0.001

Cizelge 15’te, 20 maddelik kiiltiirleraras1 duyarliligi 6lgeginin maddelerin
birbiri ile olan iligkisi, hata paylari, faktdr yiikleri ve bu maddelerin kiiltiirlerarasi
duyarliligin ne kadarmi agikladigi yer almaktadir. Dogrulayici faktdr analizi
sonuglarinda standardize edilmis yiikler parametresi incelendiginde, faktor yiikleri
0.48 ile 0.83 arasinda degigmektedir. Ayrica ifadelerin genelinin miikemmel faktor

yiikiine sahip oldugu da goriilmektedir.
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Modelin kabul edilebilirliginde yol analizi sonrasinda sirastyla maddelerin t
degerleri ve hata varyanslar1 incelenmistir. Cizelge 15 incelendiginde, tiim maddelere
ait t degerlerinin anlamli oldugu ve dolayisiyla modelin kabul edilebilir olmasi igin
gerekli ilk kosulun saglandigi sdylenebilir. Hata varyanslari incelendiginde ise
etnosentrizmi agiklayicilik noktasinda sikinti ¢ikarabilecek c¢ok yiiksek hata
varyansina sahip ifadenin olmadigi goriilmektedir. Ayrica etnosentrizm igin
degiskenler arasi korelasyonlar incelendiginde tiim korelasyon iligkilerinin anlaml

oldugu da goriilmektedir (p<0.05).

Modelin kabul edilebilirliginde uyum indeks degerlerinin de uygun olmasi
gerekmektedir. Etnosentrizm 6lgegi i¢in gerceklestirilen birinci diizey ¢ok faktorlii
dogrulayici faktdr analizine iligkin model uyum iyiligi sonuglar1 Cizelge 16’da yer

almaktadir.

Cizelge 16. Etnosentrizm Ol¢eginin Dogrulayici Faktor Analizine iliskin Model
Uyum lyiligi Sonug¢lar

Uyum Indeksleri Etnosentrizm Sinir Degerler
Olcegi
12 737.297
df 162
y2/df (CMIN/DF) 4.551 0<yx2/df<5
CFI1 0.898 0.80 <CFI<1.00
IFI 0.899 0.80<IFI<1.00
TLI 0.881 0.80<TLI<1.00
RMSEA 0.087 0 <RMSEA <0.1
SRMR 0.051 0 <SRMR <0.08

Cizelge 16 incelendiginde; uyum indeskleri icin kabul edilen degerlerin
saglandig1 ve dolayisiyla modelin iyi uyuma sahip oldugu goriilmektedir. Ayrica
dogrulayici faktdr analizi sonucunda, pilot uygulamasina benzer sekilde dlgegin 20
madde ve 3 boyutlu dlgek yapisiyla iliskili oldugu da belirlenmistir. Ol¢iim modelin
test edilmesi sirasinda Onerilen modifikasyonlar incelenmis ve daha iyi uyum
indeksleri elde etmek igin modele 5 modifikasyon eklenmistir. i¢ tutarlilik giivenirligi
icin hesaplanan Cronbach’s Alfa ve CR katsayilar1 ile birlesme gecerliligi icin
Cikarilan Ortama Varyans (Average Variance Extracted/AVE) degerlerine ait veriler

Cizelge 17°de yer almaktadir.
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Cizelge 17. Etnosentrizm Olcegine iliskin Cronbach’s Alfa, CR ve AVE

Katsayilar:
Boyutlar Madde Cronbach’s CR AVE
Sayisi Alfa
Kiiltiirel Hosgortisiizliik 8 0.93 0.93 0.62
Kiiltiirel Ustiinliik 7 0.83 0.85 0.45
Kiiltiirel Hosgort 5 0.76 0.76 0.40
Olgegin Geneli 20 0.93 - -

Cizelge 17°de giivenirlik analiz sonuglar1 incelendiginde etnosentrizm
olgeginin “kiiltlirel hosgoriisiizliik™ alt boyutunda yer alan 8 maddenin Croncah Alpha
ve CR katsayis1 0.93; “kiiltiire]l istiinliik” alt boyutunda bulunan 7 maddenin
giivenirlik katsayis1 0.83 ve CR katsayis1 0.85; “kiiltlirel hosgori” alt boyutunda
bulunan 5 maddenin giivenirlik katsayis1 ve CR katsayis1 0.76 olarak belirlenmistir.
Toplamda 20 maddeden olusan etnosentrizm Slgeginin geneline ait Alpha gilivenirlik
katsayis1 ise 0.93 olup hem alt boyutlardan hem de 6lgegin genelinden elde edilen

katsayilarin giivenirlik agisindan iyi bir diizeyi yansittig1 sylenebilir.

Cizelge 17°de AVE degerleri incelendiginde “kiiltiirel hosgoriistizliik” i¢in
0.62, “kiltiirel iistiinliik” icin 0.45 ve “kiiltiirel hosgorii” i¢in 0.40 olarak bulunmustur.
Dolayistyla birlesme gegerliligi icin hesaplanan AVE degerlerinin tiim boyutlar igin

esik degerinin lizerinde oldugu goriilmektedir.

3.5.1.2.3. Hizmet Verme Yatkinhgn Olcegine Iliskin Gegerlik ve

Giivenirlik

Pilot uygulama sonras1 Orneklem {izerinde test edilmeye hazir hale gelen
hizmet verme yatkinlig1 6l¢egi araciligryla veriler toplanmistir. Veriler toplandiktan
sonra yap1 gegerliginin kontrol edilmesi amaciyla birinci diizey cok faktorlii
dogrulayic1 faktdr analizi tekrarlanmistir. Analiz sonuglart Cizelge 18’de yer

almaktadir.
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Cizelge 18. Hizmet Verme Yatkinlig Olceginin Dogrulayict Faktor Analizine

Iliskin Model Sonugclar1
. Standartlastirilmis | Standart t p
Boyutlar haceley Yiikler Hata Degerleri | Degerleri
H1 0.959 - . -
Miisteriye ozel
ve onemli H2 0.970 0.029 35.108 wx
oldugunu H3 0.930 0.034 28.412 ik
hissettirme ’ ’ )
ihtiyacr H4 0.861 0.047 22.011 *hox
H5 0.541 - ]
Hizmetleri H6 s
basarth bir 0.608 0.047  24.617
Ll ORI H7 1.035 0.136 12.645 *hk
arzusu
H3 0.965 0.134 11.880 ok
Miisterinin H9 0.951 _
gereksinim ve i
isteklerini HI0 0.944 0.033 29.425 —
okuma/anlama H11
ihtiyacs 0.948 0026 38445 ok
H12
Kisisel iliski 0.933 - -
fmiten iiecn | R 0.940 0.029 33.046 o
*%p<0.001

Cizelge 18’de, 13 maddelik hizmet verme yatkinlig1 Slgeginin maddelerin
birbiri ile olan iliskisi, hata paylar1, faktor yiikleri ve bu maddelerin hizmet verme
yatkinligim1 ne kadarmmi agikladigi yer almaktadir. Dogrulayici faktdr analizi
sonuglarinda standardize edilmis yiikler parametresi incelendiginde, faktor yikleri
0.54 ile 1.03 arasinda degigmektedir. Ayrica ifadelerin genelinin miikemmel faktor

yiikiine sahip oldugu da goriilmektedir.

Modelin kabul edilebilirliginde yol analizi sonrasinda sirastyla maddelerin t
degerleri ve hata varyanslar1 incelenmistir. Cizelge 18 incelendiginde, tiim maddelere
ait t degerlerinin anlamli oldugu ve dolayisiyla modelin kabul edilebilir olmasi igin
gerekli ilk kosulun saglandig1 sdylenebilir. Hata varyanslari incelendiginde ise hizmet
verme yatkinligini agiklayicilik noktasinda sikinti ¢ikarabilecek ¢ok yiiksek hata

varyansina sahip ifadenin olmadig1 goriilmektedir. Ayrica hizmet verme yatkinligi i¢in
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degiskenler arasi korelasyonlar incelendiginde tiim korelasyon iligkilerinin anlaml

oldugu da goriilmektedir (p<0.05).

Modelin kabul edilebilirliginde uyum indeks degerlerinin de uygun olmasi
gerekmektedir. Hizmet verme yatkinlig1 6lcegi i¢in gerceklestirilen birinci diizey ¢ok
faktorlii dogrulayict faktor analizine iligkin model uyum iyiligi sonuclar1 Cizelge

19°da yer almaktadir.

Cizelge 19. Hizmet Verme Yatkinlig Olceginin Dogrulayict Faktor Analizine
fliskin Model Uyum Iyiligi Sonuglar

Uyum Indeksleri Hizmet Verme Sinir Degerler
Yatkinhg Ol¢egi
%2 120.222
df 56
y2/df (CMIN/DF) 2.147 0<y2/df<5
CFI 0.869 0.80 <CFI<1.00
IFI 0.875 0.80 <TFI <1.00
TLI 0918 0.80<TLI<1.00
RMSEA 0.050 0<RMSEA <0.1
SRMR 0.083 0 <SRMR <£0.08

Cizelge 19 incelendiginde; uyum indeskleri icin kabul edilen degerlerin
saglandig1 ve dolayisiyla modelin iyi uyuma sahip oldugu goriilmektedir. Ayrica
dogrulayici faktdr analizi sonucunda, pilot uygulamasina benzer sekilde dlgegin 13
madde ve 4 boyutlu Slcek yapisiyla iliskili oldugu da belirlenmistir. Ol¢iim modelin
test edilmesi sirasinda Onerilen modifikasyonlar incelenmis ve daha iyi uyum
indeksleri elde etmek igin modele 3 modifikasyon eklenmistir. i¢ tutarlilik giivenirligi
icin hesaplanan Cronbach’s Alfa ve CR katsayilar1 ile birlesme gecerliligi icin
Cikarilan Ortama Varyans (Average Variance Extracted/AVE) degerlerine ait veriler

Cizelge 20°de yer almaktadir.
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Cizelge 20. Hizmet Verme Yatkinhg Olcegine Iliskin Cronbach’s Alfa, CR ve
g g g

AVE Katsayilar:
Boyutlar Madde Cronbach’s CR AVE
Sayis1 Alfa

Miisteriye 6zel ve onemli 4 0.92 0.96 0.86

oldugunu hissettirme ihtiyact
Hizmetleri basaril1 bir sekilde 4 0.86 0.88 0.66

sunma arzusu
Miisterinin gereksinim ve 3 0.91 0.96 0.89
isteklerini okuma/anlama ihtiyaci
Kisisel iligki kurma ihtiyaci 2 0.91 0.93 0.87
Olcegin Geneli 13 0.95 - -

Cizelge 20°de giivenirlik analiz sonuglar1 incelendiginde hizmet verme yatkinligi
Olgeginin “miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme ihtiyac1” alt boyutunda yer
alan 4 maddenin Croncah Alpha giivenirlik katsayis1 0.92 ve CR katsayis1 0.96;
“hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu” alt boyutunda bulunan 4 maddenin
giivenirlik katsayis1 0.86 ve CR katsayisi 0.88; “miisterinin gereksinim ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyac1” alt boyutunda bulunan 3 maddenin giivenirlik katsayis1 0.91
ve CR katsayis1 0.96; kisisel iliski kurma ihtiyac1” alt boyutunda bulunan 2 maddenin
giivenirlik katsayist 0.91 ve CR katsayis1 0.87 olarak belirlenmistir. Toplamda 13
maddeden olusan hizmet verme yatkinli§1 dl¢eginin geneline ait Alpha giivenirlik
katsayis1 ise 0.95 olup hem alt boyutlardan hem de 6lgegin genelinden elde edilen

katsayilarin giivenirlik agisindan ¢ok iyi bir diizeyi yansittig1 sdylenebilir.

Cizelge 2°’de AVE degerleri incelendiginde “Miisteriye 6zel ve Onemli
oldugunu hissettirme ihtiyac1” i¢in 0.86, “Hizmetleri basarili bir sekilde sunma
arzusu” i¢in 0.66 “Misterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyac1” igin
0.89 ve “Kisisel iliski kurma ihtiyac1” i¢in 0.87 olarak bulunmustur. Dolayisiyla
birlesme gegerliligi icin hesaplanan AVE degerlerinin tiim boyutlar i¢in esik degerinin

iizerinde oldugu goriilmektedir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde, turizm ¢alisanlarinin kiiltiirleraras1  duyarlilik  diizeyleri,
etnosentrik tutumlart ve hizmet verme yatkinliklarint 6lgmek ve kiiltiirlerarasi
duyarlilik ile etnosentrik tutumlarin hizmet verme yatkinligi iizerindeki etkisini
belirlemek amaciyla toplanan verilere iligkin analiz sonuglari yer almaktadir.
Oncelikle arastirmaya katilan bireylerin demografik ve sektdrel ozellikleri
incelenmistir. Daha sonra degiskenler arasi iliskileri ve farkliliklar1 belirlemek
amaciyla farkli istatistiki yontemler kullanilmigtir. Son olarak verilerin analizi

sonucunda elde edilen bulgulara dayali olarak aciklama ve yorumlar yapilmistir.

4.1. Katihmcilara iliskin Betimleyici Istatistikler

Arastirmanin bu boliimiinde katilimcilara yonlendirilen cinsiyet, yas, egitim
durumu, medeni durum, sektdrde ¢aligma siiresi, ¢alisilan hizmet sektorii, yabanci dil
diizeyi ve yurt dis1 deneyimi ile ilgili sorulara ait cevaplarin dagilimlart bulunmaktadir.
Anket yardimiyla 467 kisiden toplanan verilere ait frekans analizi sonuglar1 Cizelge

21 ve 22’de yer almaktadir.

Cizelge 21. Katihmcilara Ait Demografik Bilgiler

Frekans Yiizde
Cinsiyet
Kadin 157 33.6
Erkek 310 66.4
Toplam 467 100.0
Yas
18 yas ve alt1 31 6.6
19-30 yas aras1 247 52.9
31-50 yas aras1 173 37.0
51 yas ve uistii 16 34
Toplam 467 100.0

138



Egitim Diizeyi

[kogretim 26 5.6
Lise 129 27.6
On Lisans 121 259
Lisans 168 36.0
Lisansiistii 23 4.9
Toplam 467 100.0
Medeni Durum

Evli 204 43.7
Bekar 247 52.9
Diger 16 34
Toplam 467 100.0

Cizelge 21 incelendiginde; katilimcilarin 157°si (% 33.6) kadinlardan, 310°u
(% 66.4) erkeklerden olugmaktadir. Katilimcilarin yas dagilimlar1 incelendiginde;
31’inin (% 6.6) 18 yas ve alt1, 247 sinin (%52.9) 19- 30 yas arasi, 173 iintin (% 37)
31-50 yas arasi, 16’sinin (% 3.4) 51 yas ve istii oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
egitim durumlarina iliskin dagilim incelendiginde; 26’smin (% 5.6) ilkogretim,
129’unun (% 27.6) lise, 121’inin (% 25.9) 0n lisans, 168’inin (% 36) lisans, 23 {iniin
(% 4.9) lisansiistii mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin medeni durumlarina
verdikleri cevaplar incelendiginde ise 204’iiniin (% 43.7) evli, 247’sinin (% 52.9)

bekar oldugu ve 16’sinin (% 3.4) diger secenegini isaretledigi goriilmektedir.

Cizelge 22. Katihmcilara Ait Sektorel Bilgiler

Frekans Yiizde
Sektorde Calisma Siiresi
1 yildan az 56 12.0
1-5 yil arast 208 44.5
6-10 y1l aras1 111 23.8
11-15 yil arast 67 14.3
16 y1l ve yukarisi 25 54
Toplam 467 100.0
Hizmet Sektorii
Konaklama 183 39.2
Seyahat Isletmeciligi 125 26.8
Yiyecek-igecek 159 34.0
Toplam 467 100.0
Yabanci Dil Diizeyi
Cok Yetersiz 32 6.9
Yetersiz 74 15.8
Orta Diizey 192 41.1
Iyi 134 28.7
Cok Iyi 35 7.5
Toplam 467 100.0
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Yurt Disi Deneyimi

Evet 216 46.3
Hayir 251 53.7
Toplam 467 100.0

Cizelge 22 incelendiginde; katilimeilarin 56’s1 (%12) 1 yildan az, 208’i
(%44.5) 1-5 y1l arast, 111°1 (% 23.8) 6-10 y1l arast, 67°si (% 14.3) 11-15 yil arasi, 25’1
(% 5.4) 16 y1l ve daha fazla siiredir turizm sektoriinde ¢alismaktadir. Caligilan hizmet
sektorii agisindan degerlendirildiginde; 183’{iniin (%39.2) konaklama sektoriinde,
125’inin (%26.8) seyahat isletmeciliginde ve 159’unun (% 34) yiyecek-igecek
sektoriinde calistigi  goriilmektedir. Yabanct dil diizeyine verilen cevaplar
incelendiginde; katilimcilarin 32°si (%6.9) cok yetersiz, 74’1 (% 15.8) yetersiz 192’si
(%41.1) orta diizey 134’1 (% 28.7) iyi diizey ve 35’1 (% 7.5) ¢ok iyi olarak kendilerini
degerlendirmistir. Ayrica katilmecilarin 216’sinin (%46.3) yurt dist deneyimi
bulunurken 251 inin (%53.7) yurt dis1 deneyiminin olmadig1 goriilmektedir.

4.2. Olgeklere Iliskin Betimsel Istatistikler

Arastirmaya katilan turizm ¢alisanlarmin  kiiltiirleraras1  duyarlilik,
etnosentrizm ve hizmet verme yatkinlik diizeylerini belirlemek i¢in betimsel analiz
yapilmistir. Olgeklere uygulanan betimsel analiz sonuglar1 Cizelge 23’te yer

almaktadir.

Cizelge 23. Katimcilarin Kiiltiirleraras1 Duyarhlik, Etnosentrizm ve Hizmet
Verme Yatkinhklarina Iliskin Betimsel Analiz Sonuglari

Degiskenler Ortalama | Standart | Carpikhik | Basikhk

Sapma
Kiiltiirlerarasi Duyarhhk 4.05 0.64 -.592 -.066
o FEtkilesime Katilim 4.14 0.87 -1.162 783
o Kiiltiirel Farkliliklara Saygt 4.07 0.77 -1.250 2.206
o Etkilesimde Dikkatli Olma 4.07 0.72 =773 970
o FEtkilesimde Kendine Giiven 3.69 0.84 -.328 176
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Etnosentrizm 2.20 0.77 534 112
e Kiiltiirel Hosgoriisiizliik 2.09 0.91 .868 191
e Kiiltiirel Ustiinliik 2.36 0.93 784 1.244
o Kiiltiirel Hosgorii 3.82 0.77 707 315
Hizmet Verme Yatkinhg 4.08 0.81 -1.137 1.296
o Miisteriye ozel ve oOnemli 4.20 0.89 -1.254 1.218
oldugunu hissettirme ihtiyaci
o Miisterinin  gereksinim  ve 3.78 0.91 -.564 .090
isteklerini okuma/anlama
ihtiyaci
e Hizmetleri basarili bir sekilde 4.30 0.84 -1.485 2.437
Sunma arzusu
o Kigsisel iligki kurma ihtiyact 4.14 0.98 -1.259 1.207

Cizelge 23’e gore turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyi genel
ortalamasimin (X= 4.05) yiiksek oldugu belirlenmistir. Olgek dért alt boyuta sahiptir.
Olgegin “etkilesime katilim” alt boyutunun en yiiksek ortalamaya (X= 4.14) sahip
oldugu goriilmektedir. Daha sonra bu boyutu, ayn1 genel ortalamalarla (X= 4.07)
“kiiltiirel farkliliklara saygi” ve “etkilesimde dikkatli olma” boyutlar1 takip etmektedir.
“etkilesimde kendine giiven” boyutunun ise 6l¢ek igerisinde en diisiik ortalamaya (X=
3.69) sahip oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda turizm c¢alisanlarinin etkilesime
katilimlarinin yiiksek oldugu, kiiltiirel farkliliklara ytliksek diizeyde saygi duyduklari,
etkilesimde yiiksek diizeyde dikkatli olduklar1 ve etkilesim sirasinda yine yiiksek
diizeyde kendilerine giivendikleri saptanmistir. Dolayisiyla, turizm sektoriinde

calisanlarin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerini yiiksek oldugu sdylenebilir.

Turizm c¢alisanlarinin etnosentrik tutumlarinin diizeyini belirlemek igin
kullanilan etnosentrizm o6l¢eginden elde edilen puanlarin dagilimina gore genel
ortalamanmn (X= 2.20) diisiik oldugu gériilmektedir. Olgek ii¢ alt boyuta sahiptir.
Olgegin “kiiltiirel Hosgorii” alt boyutunun en yiiksek ortalamaya (X= 3.82) sahip
oldugu goriilmektedir. Daha sonra onu styastyla; “kiiltiirel tistiinliik” boyutu (X=2.36)
ve “kiiltlirel hosgoriisiizliik” boyutu (X= 2.09) takip etmektedir. Bu dogrultuda turizm
calisanlarinin “kiiltiirel hosgorii” diizeylerinin yiiksek, “kiiltiirel olarak {istiinliik
hissetme” ve “kiiltlirel hosgoriisiizliik™ diizeylerinin ise diisiik oldugu saptanmistir. Bu
sonu¢ turizm c¢alisanlarinin az diizeyde etnosentrik tutuma sahip oldugunu

gostermektedir.
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Turizm ¢aliganlarinin hizmet verme yatkinligi genel ortalamasiin (X= 4.08)
yiiksek oldugu belirlenmistir. Olgek dért alt boyuta sahiptir. Olgegin “Hizmetleri
basgarili bir sekilde sunma arzusu” alt boyutunun en yiiksek ortalamaya (X=4.30) sahip
oldugu goriilmektedir. Daha sonra onu siyasiyla; “miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu
hissettirme ihtiyac1” boyutu (X= 4.20), “kisisel iliski kurma ihtiyac1” boyutu (X= 4.14)
ve “miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyac1” boyutu (X= 3.78)
takip etmektedir. Bu baglamda turizm calisanlarinin “hizmetleri basarili bir sekilde
sunma arzusunun” ¢ok yliksek, “miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme
ihtiyact”, “kisisel iliski kurma ihtiyac1” ve son olarak “miisterinin gereksinim ve
isteklerini okuma/anlama ihtiyacinin” ise yiiksek oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla
turizm ¢aliganlarinin yiiksek diizeyde hizmet verme yatkinligma sahip olduklari

saptanmuigtir.

4.3. T Testi Analizi Sonuclar:

Iki grup arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkin olup olmadiginin
belirlenmesinde t-testi kullanilmaktadir (Coskun ve digerleri, 2015, s. 183). Turizm
calisanlarinin  kiiltiirlerarast duyarlilik, etnosentrik tutum ve hizmet verme
yatkinliklarinin cinsiyet ve yurt dist deneyimi agisindan farklilasip farklilasmadigini
belirlemek i¢in Bagimsiz Gruplar t-Testi analizinden yararlanilmistir. Ayrica yas ve
medeni durum degiskeni agisindan veriler gruplararasi esit dagilmadigi i¢in daha
saglikli karsilastirma yapilabilmesi amaciyla dagilima yakin olmayan gruplar
cikarilarak Bagimsiz Gruplar t-Testi analizi yapilmistir. Cinsiyet acisindan Bagimsiz

Gruplar t-Testi analizi sonuglar1 Cizelge 24’te yer almaktadir.

Cizelge 24. Cinsiyet Acisindan Bagimsiz Gruplar t Testi Analiz Sonuclar

Levene Testi

Degiskenler | Cinsiyet | N X SS
F p t sd p

Kadin [ 157 |3.94 | .711

7.005 | .008* | » 468 | 274.517 | .014*
Erkek |310 |4.10 | .610

Kiiltiirlerarasi
Duyarhhk
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Kadin | 157 | 2.32 | .813
1.155 | .283

2414 465 016*
Erkek | 310 |2.14 | .749

Etnosentrizm

Kadin | 157 | 3.92 | .925

5229 | .023* | 2 836 | 259.906 | .005*
Erkek |310 | 4.17 | .740

Hizmet Verme
Yatkinhgi

A
o
()
o

*p

Cizelge 24’te cinsiyet ile Kkiiltlirlerarast duyarlilik arasindaki farklilik
incelendiginde; turizm ¢alisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerinde kadin (X=
3.94) ve erkekler (X= 4.10) arasinda anlamli farklilik vardir (t= -2.468; p= .014).
Erkeklerin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyi kadinlardan daha yiiksektir. Dolayisiyla
“Turizm ¢alisanlariin kiiltlirleraras1 duyarliliklari, cinsiyete gore anlamli farlilik
gosterir” seklindeki Hipotez 1a kabul edilmistir. Coffey ve digerleri (2013) de cinsiyet
acisindan kiiltiirleraras1 duyarliligi incelemis ve duyarliligin “etkilesimden zevk alma”
ve “kiiltiirel farkliliklara sayg1” boyutlarinda erkeklerin kadinlardan daha yiiksek puan
aldigim belirlemistir. Ayrica Kargin ve Capar Ciftci (2020) erkeklerin kiiltiirlerarasi
ortamlarda kadinlara gore iletisimde daha 6z giivenli oldugunu saptamistir. Alanyazin
incelendiginde cinsiyet degiskeni agasindan farklilik belirlenen ve bu arastirmanin
bulgusunu destekleyen bir¢ok ¢alisma olmasina ragmen kiiltiirlerarast duyarliligin
hangi cinsiyet lehinde farklilik yarattigi konusunda fikir birligi saglanamadigi da
goriilmektedir. Baska bir ifadeyle kiiltiirleraras1 duyarliligin hem kadin hem de
erkeklerin lehine olarak fark yaratti§i farkli arastirma sonuglart mevcuttur (Holm,
Nokelainen ve Tirri 2009; Aslan ve digerleri 2016; Bezirgan ve Alamur 2016; Ogiit
ve Olkun 2018; Cimen, 2019; Robles ve Gonzalez 2019; Yildirim ve Caglayan 2020).

Cinsiyet ile etnosentrizm arasindaki farklilik incelendiginde; turizm
calisanlarinin etnosentrik tutumlarinda kadin (X= 2.32) ve erkekler (X=2.14) arasinda
anlamli farklilik vardir (t= 2.414; p= .016). Kadimnlarin etnosentrik tutumlar
erkeklerden daha fazladir. Dolayisiyla “Turizm ¢alisanlarinin etnosentrik tutumlari,
cinsiyete gore anlamli farlilik gosterir” seklindeki Hipotez 3a kabul edilmistir. Good

ve Huddleston (1995), Sharma ve digerleri (1995), Balabanis ve digerleri (2001),
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Sékmen ve Tarak¢ioglu (2010), Ar1 ve Madran (2011), Asil ve Kaya (2013), Yaprakl
ve Keser (2013) ve Erdogan ve Okumuslar (2020) da kendi ¢alismalarinda benzer
sekilde kadinlarin daha etnosentrik egilime sahip olduklarini belirlemislerdir. Ancak
kiiltiirleraras1  duyarlilk  sonucuna benzer olarak etnosentrizm agisindan
degerlendirildiginde de alanyazinda karsit sonuglar da yer almaktadir. Diger bir
ifadeyle hem kadinlarin hem erkelerin daha fazla etnosentrik tutum gosterdigi farkl

arastirma sonuglar1 bulunmaktadir (Ors, Yilmaz ve Dogan, 2016, s. 17).

Cinsiyet ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki farklilik incelendiginde; turizm
caliganlarinin hizmet verme yatkinliklarinda kadin (X= 3.92) ve erkekler (X= 4.17)
arasinda anlamli farklilik vardir (t= -2.836; p= .005). Erkeklerin hizmet verme
yatkinliklar1 kadinlardan daha yiiksektir. Dolayisiyla “Turizm calisanlarinin hizmet
verme yatkinliklari, cinsiyete gdre anlamli farlilik gosterir” seklindeki Hipotez Sa
kabul edilmistir. Turan (2020) bu arastirmanin bulgusuna benzer olarak cinsiyete gore
anlamli farklilik belirlemis ve erkek katilimeilarin kadin katilimcilara oranla daha fazla
hizmet verme yatkinligina sahip olduklarini aragtirmasinda belirtmistir. Cakic1 ve
Ozdamar’m (2018) iiniversite diizeyinde turizm egitimi alan dgrenciler {izerinde
gerceklestirdigi aragtirmada da yine benzer sekilde cinsiyete gore hizmet verme
yatkinlig1 anlaml sekilde farklilagmistir. Ancak bu arastirmanin bulgusundan farkli
olarak arastirmada erkeklerin %78’1 yliksek hizmet yonelimlilik gosterirken, bu oran
kadimnlarda %87’ye yiikselmistir. Ayrica hizmet verme yatkinligini turizm alaninda
inceleyen Tiifek¢i ve Bas (2016), Yen, Yeh ve Lin (2016) ve Eren ve Demirel (2017)

de cinsiyet agisindan hizmet verme yatkinliginda anlaml farkliliklar belirlemistir.

Kiiltiirleraras1 duyarlilik, etnosentrik tutum ve hizmet verme yatkinliginin yasa
gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek i¢in Bagimsiz Gruplar t-Testi
yapilmistir. Yas degiskeni acisindan Bagimsiz Gruplar t-Testi analizi sonuglari

Cizelge 25’te yer almaktadir.
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Cizelge 25. Yas Acisindan Bagimsiz Gruplar t Testi Analiz Sonug¢lar

Levene
Degiskenler Yas N X SS Testi

F p t sd p
S x 19-30yas | 147 | 4.03 | 631
gE arasi
[P
=5 18821 101|748 | 418 | 455
= 31-50 yas
= A 173 | 4.08 | .663
M arasi
g 19-30yas | 549 | 201 | 728
= arasi
=
S 3304 | 060 | 764 | 418 | 445
= 31-50 yas
= 173 | 2.16 | .824
= arasi
= 19-30
Ea 2081247 | 407 | 748
> =
*5% 6.387 | .012 | _ 757 | 337.554 | .452
.§>* 31-50yas | 53| 4 13| 856
m arasi

Not: Toplam degerin farklilasmast (N=420) gruplarin yeniden diizenlenmesinden
kaynaklanmaktadir.
*p<0.05

Cizelge 25’te yas ile kiiltlirleraras1 duyarlilik arasindaki farklilik
incelendiginde; turizm c¢alisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyleri, 19-30 yas
arasi ile (X= 4.03) 31-50 yas (X= 4.08) arasinda anlamli farklilik gostermemektedir
(t=-.748; p=.455). Dolayisiyla “Turizm ¢alisanlarinin kiiltiirlerarasi duyarlilik diizeyi
yasa gore anlaml farklilik gosterir” seklindeki Hipotez 1b reddedilmistir. Analiz
sonucu, yas degiskeninin Kkiiltlirleraras1 duyarlhilikta anlamli farklilik yaratip
yaratmadigini inceleyen bazi aragtirmalarla (Fretheim 2007, Bulduk, Usta ve Dinger,
2017; Abasli, 2018; Abasli ve Polat, 2019; Baksi, Arda Siiriicii ve Duman, 2019,
Cakmak ve digerleri, 2020; Kulusakli, 2022; Unal ve Tokmak 2022) benzerlik
gostermektedir. Ayrica Alyakut (2021) turizm Ogrencilerinde gerceklestirdigi

aragtirmada da yas degiskenine gére anlamli farklilik belirlenmemistir.

Yas ile etnosentrizm arasindaki farklilik incelendiginde; turizm calisanlarinin

etnosentrik tutumlari, 19-30 yas arasi ile (X= 2.21) 31-50 yas (X= 2.16) arasinda
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anlamhi farklilik gostermemektedir (t= .764; p= .445). Dolayisiyla “Turizm
caligsanlarinin etnosentrik tutumlari, yasa gore anlamli farklilik gosterir” seklindeki
Hipotez 3b reddedilmistir. Analiz sonucu, yas degiskeninin anlamli farklilik yaratip
yaratmadigini inceleyen bazi aragtirmalarla (Halis ve digerleri, 2016; Ors, Yilmaz ve

Dogan, 2016; Sayin, 2019; Erdogan ve Okumuslar, 2020) benzerlik gostermektedir.

Yas ile hizmet verme yatkinlhig1 arasindaki farklilik incelendiginde; turizm
calisanlarinin etnosentrik tutumlari, 19-30 yas arasi ile (X=4.07) 31-50 yas (X=4.13)
arasinda anlamli farklilik gostermemektedir (t= -.752; p= .452). Dolayisiyla “Turizm
calisanlarinin kiiltiirleraras1 hizmet verme yatkinliklari, yasa gore anlaml farklilik
gosterir” seklindeki Hipotez 5b reddedilmistir. Tiifek¢i ve Bas (2016) konaklama
isletmelerinde c¢alisanlar {izerinde gergeklestirdigi arasgtirmada benzer sekilde yas
degiskenine gore hizmet verme yatkinliginin farklilik goéstermedigini belirtmistir.
Ayrica Kim, McCahon ve Miller (2003), Bas (2015), Bektas (2019) ve Oncii (2019)

de ¢aligmalarinda hizmet verme yatkinliginin yasa gore farklilasmadigini belirlemistir.

Kiiltiirleraras1 duyarlilik, etnosentrik tutum ve hizmet verme yatkinliginin
medeni duruma gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek i¢cin Bagimsiz
Gruplar t-Testi yapilmigtir. Medeni durum degiskeni agisindan Bagimsiz Gruplar t-

Testi analizi sonuglar1 Cizelge 26°da yer almaktadir.

Cizelge 26. Medeni Durum Acisindan Bagimsiz Gruplar t Testi Analiz Sonuclar:

Levene

< Medeni - Testi
Degiskenler Durum N X SS - ) t sd

Evli 204 | 3.98 | .647

ATL 493 | [1.967 | 449 | .050%
Bekar 247 | 4.10 | .647

Kiiltiirlerarasi
Duyarhhk

Evli 204 | 2.26 | .775

174 1 .677 | 1.237 | 449 | 217
Bekar 247 1 2.17 | .773

Etnosentrizm
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Evli 204 | 4.09 | .833

987 | 321 .208 449 | 836
Bekar 247 1 4.08 | .791

Hizmet Verme
Yatkinhgi

Not: Toplam degerin farklilasmast (N=451) gruplarm yeniden diizenlenmesinden
kaynaklanmaktadir.
*p<0.05

Cizelge 26’da medeni durum ile kiiltiirleraras1 duyarlilik arasindaki farklilik
incelendiginde; turizm ¢aliganlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyleri, evli (X= 3.98)
ve bekar olanlar (X= 4.10) arasinda anlamli farklilik gostermektedir (t= -1.967; p=
.050). Bekar turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari, evli ¢alisanlara gore
daha fazladir. Dolayisiyla “Turizm c¢alisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari, medeni
duruma gore anlamli farklilik gosterir” seklinde kurulan Hipotez 1d kabul edilmistir.
Altundal Biyan, Aybaraz ve Kog¢ (2018) ile arastirmasini turizm isletmelerinde
gerceklestiren Bezirgan ve Alamur (2016) da benzer sekilde kiiltlirleraras1 duyarlilik

diizeylerinin medeni duruma gore farklilastigini belirlemistir.

Medeni durum ile etnosentrizm arasindaki farklilik incelendiginde; turizm
calisanlarinin etnosentrik tutumlari, evli (X=3.90) ve bekar olanlar (X=4.01) arasinda
anlamhi farklilik gostermemektedir (t= -1.873; p= .062). Dolayisiyla “Turizm
calisanlarinin etnosentrik tutumlari, medeni duruma gore anlamli farklilik gosterir”
seklinde kurulan Hipotez 3d reddedilmistir. Caruana ve Magri (1996), Sokmen ve
Tarak¢ioglu (2010), Ranjbarian, Bararive ve Zabihzade (2011) ve Halis ve digerleri

(2016) de etnosentrik tutumlarin medeni duruma gore farklilagsmadigini tespit etmistir.

Medeni durum ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki farklilik incelendiginde;
turizm ¢aliganlarinin hizmet verme yatkinliklari, evli (X= 3.90) ve bekar olanlar (X=
4.01) arasinda anlamli farklilik gdstermemektedir (t= -1.873; p= .062). Dolayisiyla
“Turizm c¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, medeni duruma goére anlamh
farklilik gosterir” seklinde kurulan Hipotez 5d reddedilmistir. Kim, McCahon ve
Miller (2003), Ceyhun ve Diker (2016), Tiifekci ve Bas (2016), Oncii (2019) ve Turan
(2020) benzer sekilde medeni durum degiskenine gore hizmet verme yatkinlig

diizeylerinde anlamli farkliliklar belirlememistir.
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Kiiltiirleraras1 duyarlilik, etnosentrik tutum ve hizmet verme yatkinliginin yurt
dis1 deneyimine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin
Bagimsiz Gruplar t-Testi yapilmistir. Yurt disi deneyimi agisindan Bagimsiz Gruplar

t-Testi analizi sonuglar1 Cizelge 27°de yer almaktadir.

Cizelge 27. Yurt Dis1 Deneyimi Ac¢isindan Bagimsiz Gruplar t Testi Analiz
Sonuclari

Levene
Yurt Dis1 - Testi
Deneyimi F :

Degiskenler

Evet 216 | 4.12 | .631

129 1720 | 5186 | 465 | .000*
Hayir | 251 |3.83|.601

Kiiltiirlerarasi
Duyarhhk

Evet 216 | 2.02 | .799

2.024 | 155 | 4814 | 465 | .000*

Hayir | 251 |2.36 |.719

Etnosentrizm

Evet 216 | 4.16 | .793

105 | .746 | 1.839 | 465 | .067
Hayir 2511 4.02 | .828

Hizmet Verme
Yatkinhg

*

o
A
o
()
o

Cizelge 27°de yurt dis1 deneyimi ile Kkiiltlirlerarast duyarlilik arasindaki
farklilik incelendiginde; turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerinde
yurt dis1 deneyimi bulunanlar (X=4.23) ve yurt dis1 deneyimi bulunmayanlar (X= 3.89)
arasinda anlamli farklilik vardir (t=5.712; p=.000). Yurt dis1 deneyimi bulunan turizm
calisanlarin kiiltlirlerarast duyarlilik diizeyi, yurt disi deneyimine sahip olmayanlara
gore daha yliksektir. Dolayisiyla “Turizm g¢alisanlariin kiiltlirleraras1 duyarliliklari,
yurt dis1 deneyimine gore anlamli farlilik gosterir” seklindeki Hipotez 2d kabul
edilmistir. Demir ve Ustiin (2017) ile Ogiit (2017) de ¢alismalarinda benzer sekilde

yurt dist deneyimine gore kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerinin farklilastigini
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belirlemistir. Ayrica Olson ve Kroeger (2001) da ikinci dil bilme ve yurt disinda
bulunma deneyiminin, kiiltiirleraras1 duyarlilikta daha ileri diizeyde olma olasiligini
bagimsiz olarak artirdigini belirlemistir. Yurt disinda bulunma durumunun, kisilere
farkl kiiltiirleri yakindan tanima ve onlarla daha fazla zaman gegirebilme dolayisiyla
birbirinden farkli kiiltiirde insanlarin karsilagmalarinda olusabilecek problemleri
azaltma gibi firsatlar1 sagladigi disiiniildiigiinde, yurt disi deneyimine sahip olan
calisanlarda kiiltiirleraras1 duyarliligin daha yiiksek olmasi dogal bir sonugtur. Ayrica
yurt dist deneyimine sahip olmanin kisilerde iletisime engel olusturabilecek belirsizlik,
kaygi, Onyargi, etnosentrizm gibi faktorleri de azaltarak kiiltlirleraras1 duyarlilig

artirabilecegi diisiiniilmektedir.

Yurt dis1 deneyimi ile etnosentrizm arasindaki farklilik incelendiginde; turizm
calisanlarinin etnosentrik tutumlarinda yurt dis1 deneyimi bulunanlar (X=2.02) ve yurt
dis1 deneyimi bulunmayanlar (X=2.36) arasinda anlamli farklilik vardir (t=-4.783; p=
.000). Yurt dis1 deneyimi bulunmayan g¢alisanlarin etnosentrik tutumlari, yurt disi
deneyimine sahip olanlara gore daha fazladir. Dolayisiyla “Turizm g¢alisanlarinin
etnosentrik tutumlari, yurt dig1 deneyimine gore anlamli farlilik gosterir” seklindeki
Hipotez 4d kabul edilmistir. Aysuna ve Altuna (2008), Demir ve Ustiin (2017), Ogiit
(2017) ve Ozdemir ve Kizilirmak (2019) benzer sekilde etnosentrik tutumlarin yurt
dis1 deneyimine gore farklilastigini belirlemistir. Bu anlamda yurt disina ¢ikma ve
farkli kiiltiirlerden bireylerle tanigmanin etnosentrizm diizeyini diisiirdiigii ifade
edilebilir. Kisilerin farkli iilkelerde farkli kiiltiirleri tanidik¢a kendi kiiltiiriinii merkezi
alip sadece kendi deger yargilariyla hareket etmeyecegi ifade edilmektedir. Dolayiyla
yurt dis1 deneyimine sahip olma durumunun, kisilere farkli kiiltiirleri daha yakindan
tanima imkan1 verdigi disiiniildiigiinde daha az etnosentrik tutum sergilemelerinin
dogal oldugu soylenebilir. Nitekim alanyazindaki bir¢ok calisma da en az bir kez
yurtdisinda bulunmus kisilerin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerinin daha yiiksek,
etnosentrizm diizeylerinin ise daha diisiikk oldugunu gostermektedir (Guner ve

digerleri, 2022, s. 215).

Yurt dis1 deneyimi ile hizmet verme yatkinligi arasindaki farklilik
incelendiginde; turizm ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinda yurt dis1 deneyimi
bulunanlarin ortalamasi (X= 4.16) ile yurt dis1 deneyimi bulunmayanlarin ortalamasi
(X=4.03) birbirine yakindir ve aralarindaki fark istatiksel agidan anlamli degildir (t=

1.766; p=.078). Diger bir ifadeyle yurt dis1 deneyimine sahip olan ve olmayan turizm
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caliganlar1 arasinda hizmet verme yatkinlig1 acisindan anlamli bir fark tespit
edilmemistir. Dolayisiyla “Turizm ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, yurt dist

deneyimine gore anlamli farlilik gosterir” seklindeki Hipotez 6d reddedilmistir.

4.4. Varyans (Anova) Analizi Sonuclar

Bagimsiz 6rneklemler igin t testi, birbirinden bagimsiz iki grubun ortalamalarini
karsilastirma i¢in kullanilirken, tek yonlii varyans analizi ise tek bir bagimsiz
degiskene iliskin iki ve daha fazla grubun, bagimli bir degiskene goére ortalamalarinm
karsilastirilarak farkin belirli bir giiven diizeyinde anlamli olup olmadigini test etmek
amaciyla tercih edilir (Ural ve Kilig, 126 2013, s. 209). Kisaca varyans analizi ikiden
fazla grup ortalamalarinin karsilastirilmasinda kullanilmaktadir (Coskun ve digerleri,
2015, s. 199). Arastirmanin bu bdliimiinde turizm ¢alisanlarinin kiiltiirlerarasi
duyarliklari, etnosentrik tutumlart ve hizmet verme yatkinliklarinin demografik ve
sektorel degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini belirleme amaglanmustir.
Bu dogrultuda egitim diizeyi, sektorde calisma siiresi, calisilan hizmet sektorii ve
yabanci dil diizeyi acgisindan ortalamalar arasinda farkin anlamli olup olmadigini
incelemek i¢in Tek YOnlii Varyans Analizinden yararlanilmistir. Egitim diizeyi,
sektorde c¢aligma siiresi ve yabanci dil diizeyi agisindan veriler gruplararasi esit
dagilmadig: i¢in daha saglikli karsilastirma yapilabilmesi amaciyla dagilima yakin
olmayan gruplar diger gruplar ile bir araya getirilerek tekrar diizenlemis ve analize
devam edilmistir. Istatistiksel farkin bulundugu durumlarda farklihigin hangi
gruplardan kaynaklandigini belirlemek icin ise Tukey analizi yapilmistir. Egitim
diizeyi agisindan betimsel analiz ve varyans analizi sonuglar1 Cizelge 28’de yer
almaktadir.

Cizelge 28. Egitim Diizeyi A¢isindan Betimsel Analiz ve Tek Yonlii Varyans
Analizi Sonuclari

o Grup Egitim - Farkin
Degisken | Diizeyi NEEXESS F P Kaynagi
1 [Ikogretim ve
Ortadgretim 155 3.84 | .661
2 OnLisans | 121 | 3.98 | .656

19.927 | .000* | 3>1,2

3 Lisans ve tistl | 191 | 426 | 572

Kiiltiirlerarasi
Duyarhhk

Toplam 467 | 4.05 | .649
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1 [Ikogretim ve

g Ortabretim 155|247 | .742
E 2 On Lisans
2 | 121 | 2.23 | .786 18.834 | 000* | 15223
§ 3 Lisans ve istl | 191 | 1.97 | 724
= Toplam 467 | 2.20 | .775

1 [Ikogretim ve

Ortadretim 155 | 4.01 | .921
2 OnLisans | 121 |3.96 | .851

' 4.741 | .009* | 3>12
3 Lisans ve isti | 191 | 4.22 | .670

Hizmet Verme
Yatkinhgi

Toplam 467 | 4.08 | .814

A
e
ja)
O

*p

Betimsel analiz sonuglarina gore kiiltiirleraras1 duyarlilikta en yiiksek ortalama
(X=4.26) lisans ve tistii egitime sahip turizm ¢alisanlarina aitken en diisiik ortalama
ise (X = 3.84) ilkdgretim ve ortadgretim diizeyindeki turizm g¢aliganlarina aittir.
Etnosentrizmde en yiiksek ortalama (X= 2.47) ilkogretim ve ortadgretim diizeyindeki
turizm ¢aliganlarina aitken, en diisiik ortalama ise (X= 1.97) lisans ve {istii egitime
sahip turizm ¢alisanlarina aittir. Hizmet verme yatkinliginda en yiiksek ortalama (X=
4.22) lisans ve {istli egitime sahip turizm g¢alisanlarina aitken, en diisiik ortalama ise
(X=3.96) 0n lisans egitime sahip turizm ¢alisanlarina aittir. Bu anlamda lisans ve iistii
egitime sahip turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklarinin diger gruplara gore
daha yiiksek oldugu, daha az etnosentrik tutum gosterdikleri ve hizmet verme

noktasinda daha yatkin olduklar1 sdylenebilir.

Tek Yonli Varyans Analizi sonuglarina gore turizm c¢alisanlarinin
kiiltiirleraras1 duyarliliklar, egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik gostermektedir
(F= 19.927; p= .000). So6z konusu farkliligin kaynaginin belirlenmesi i¢in yapilan
Tukey testi sonucunda kiiltiirleraras1 duyarlilik i¢in; lisans ve iistii egitim diizeyi ile
hem ilkdgretim- ortadgretim hem de 6n lisans diizeyindeki ¢alisanlar arasinda lisans
ve Uistii egitime sahip olanlarin lehine anlamli farklilik bulunmustur. Diger bir ifadeyle
lisans ve Ustli egitime sahip olan calisanlar, ilkogretim- ortadgretim ve on lisans
diizeyine sahip olan calisanlara gore daha fazla kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip
olmaktadir. Dolayistyla “Turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari, egitim
diizeyine gore anlamli farklilik gosterir” seklindeki Hipotez 1c kabul edilmistir.

Bezirgan ve Alamur (2016) bircok demografik degisken igerisinden 6zellikle egitim
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diizeyi ile kiiltiirleraras1 duyarlilik arasinda 6nemli bir iligkinin bulundugunu ve turizm
isletmelerinde ¢alisanlarin egitim diizeylerinin yiikseldikce kiiltiirleraras1 duyarliligin
da arttigini belirlemistir. Benzer sekilde kiiltiirlerarast duyarliligin, egitim diizeyine
gore farklilastigini  belirleyen pek ¢ok arastirma bulunmaktadir (Quine,
Hadjistavropoulos, Alberts, 2012; Yilmaz ve Gogen, 2013; Altundal Biyan, Aybaraz
ve Kog, 2018; Kiliglar ve Pala, 2019; Cakmak ve digerleri, 2020; Unal ve Tokmak
2022). Egitim, hayatin her alaninda kisiler iizerinde olumlu etkilerini hissettirmektedir.
Insan iliskileri, iletisim, ényargisiz ve hosgoriilii yaklasim, iletisimsel hatalar1 &nleme
ve yanlis davranislar1 en aza indirgeyebilme noktasinda egitim olduk¢a dnemlidir.
Kiiltiirlerarasi duyarlilik ile ilgili olarak egitimli kisilerin daha bilingli hareket ettikleri,
kisiler ve olaylar hakkinda farkindaliklarinin daha yiiksek oldugu ifade edilmektedir.
Dolayistyla egitim seviyesi yiikseldikee kiiltiirlerarast duyarliligin artmasinin dogal

oldugu ifade edilebilir.

Etnosentrizm agisindan Cizelge 28 degerlendirildiginde; turizm ¢aliganlarinin
etnosentrik tutumlarinin, egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik gosterdigi
belirlenmistir (F =18.834; p= .000). S6z konusu farkliligin kaynaginin belirlenmesi
icin yapilan Tukey testi sonucunda tiim gruplar arasinda anlamli farkliliklar
bulunmustur. {lkdgretim- ortadgretim mezunu turizm ¢alisanlarinin hem 6n lisans hem
de lisans ve lstii egitim diizeyindeki c¢alisanlara gore daha fazla etnosentrik tutuma
sahip oldugu goriilmektedir. Ayrica Tukey testi sonucunda, 6n lisans diizeyindeki
turizm c¢alisanlarinin lisans ve istii egitim diizeyindeki ¢alisanlarina gore daha fazla
etnosentrik oldugu da belirlenmistir. Bu anlamda egitim diizeyi ile etnosentrik
tutumlar arasinda anlamli ve ters bir iliskinin oldugu sdylenebilir. Dolayistyla “Turizm
calisanlarinin etnosentrik tutumlari, egitim diizeyine gore anlamh farklilik gosterir”
seklindeki Hipotez 3¢ kabul edilmistir. Alanyazinda tiiketici etnosentrizmi agisindan
yapilan c¢alismalar ile bu arastirma bulgusu benzerlik gostermektedir. Bircok
aragtirmada egitim diizeyi arttkga On yargilarin azaldigi ve dolayisiyla
etnosentrizminin de azaldigini ifade edilmektedir (Shimp ve Sharma, 1987; Sharma ve
digerleri, 1995; Caruana ve Magri, 1996; Klein ve Ettenson, 1999; Balabanis ve
digerleri, 2001; Kogoglu, 2019).

Hizmet verme yatkinlig1 agisindan Cizelge 28 degerlendirildiginde; turizm
calisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinin, egitim diizeyine goére anlamli bir farklilik

gosterdigi belirlenmistir (F= 4.741; p= .009). S6z konusu farkliligin kaynaginin
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belirlenmesi i¢in yapilan Tukey testi sonucunda; lisans ve iistii egitim diizeyi ile hem
ilkogretim- ortadgretim hem de 6n lisans diizeyindeki ¢alisanlar arasinda lisans ve iistii
egitime sahip olanlarin lehine anlamli farklilik bulunmustur. Diger bir ifadeyle lisans
ve Ustli egitime sahip olan ¢alisanlar, ilkdgretim- ortadgretim ve on lisans diizeyine
sahip olan ¢alisanlara gore daha fazla hizmet verme yatkin olmaktadir. Dolayisiyla
“Turizm ¢aliganlarinin hizmet verme yatkinliklari, egitim diizeyine goére anlaml
farklilik gosterir” seklindeki Hipotez 5S¢ kabul edilmistir. Tiifekci ve Bas (2016) hizmet
verme yatkinliginin, “miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyac1”

boyutunda egitim diizeyi agisindan farklilik belirlemistir.

Kiiltiirleraras1 duyarlilik, etnosentrik tutum ve hizmet verme yatkinliginin
sektdrde caligma siiresine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin
Tek Yonli Varyans Analizi yapilmistir. Sektdrde calisma siiresi agisindan betimsel

analiz ve varyans analizi sonuglar1 Cizelge 29°da yer almaktadir.

Cizelge 29. Sektorde Calisma Siiresi Acisindan Betimsel Analiz ve Tek Yonlii
Varyans Analizi Sonuc¢lar:

Grup .
Sektorde
Degiskenler e Cahisma N X SS d p If:rlll(:}l
Siiresi ynag
z 1 1-5yilarast | 264 | 4.01 | .679
8 i
:é;;:-' 2 6-10 y1l aras1 111 | 4.12 | 625
cp 3] Myilve [, Ty 06| ss6| 00 | 285 | Fark Yok
= A yukarisi
F- Toplam 467 | 4.05 | .649
. 1 1-5yilarast | 264 | 2.25 | 783
E 2 6-10 y1l aras1 111 12.10 | 723
=
1.412
% 3 11 yil ve 92 1219 206 .245 | Fark Yok
£ yukarisi
= Toplam 467 | 2.20 | .775
g 1 1-5yil arast | 264 | 4.05 | .842
§’§” 2 | 6-10yilarast | 111 | 4.11|.696
% 3 Iyl ve 670 | 512 | Fark Yok
g% Par 92 | 4.15 | .864
S yukarisi
e Toplam 467 | 4.08 | .814
*p<0.05
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Betimsel analiz sonuglarina gore kiiltiirleraras1 duyarlilikta en yiiksek ortalama
(X=4.12) 6-10 y1l arasinda sektorde ¢alisanlara aitken, en diigiik ortalama ise (X=4.01)
1-5 yil arasinda turizm sektdriinde c¢alisanlara aittir. Etnosentrizmde en yiiksek
ortalama (X= 2.25) 1-5 yil arasinda sektorde galigsanlara aitken, en diisiik ortalama ise
(X= 2.10) 6-10 y1l aras1 sektorde g¢alisanlara aittir. Hizmet verme yatkinliginda en
yiiksek ortalama (X=4.15) 11 yil ve daha fazla siiredir sektor ¢alisanlarina aitken, en
diistik ortalama ise (X= 4.05) 1- 5 yil arasinda sektorde calisanlara aittir. Bu anlamda
caligma y1li olarak sektdrde en az deneyime sahip turizm ¢aliganlarinin diger gruplara
gore kiiltiirleraras1 duyarliliklarinin ve hizmet verme yatkinliklarinin daha az oldugu
ve daha cok etnosentrik tutum gosterdikleri goriilse de ortalamalarin birbirine ¢ok

yakin oldugu da ifade edilmelidir.

Tek Yonlii Varyans Analizi sonuglarina gore turizm calisanlarinin sektorde
caligma siiresi ile hem kiiltlirleraras1 duyarlilik (F= 1.258; p=.285) hem etnosentrizm
(F= 1.412; p= .245) hem de hizmet verme yatkinlig1 (F= .670; p= .512) arasinda
istatiksel agidan anlamli diizeyde farklilik belirlenmemistir. Dolayisiyla “Turizm
caliganlarinin kiiltlirleraras1 duyarlilik, etnosentrik tutum ve hizmet verme yatkinligi,
sektorde g¢alisma siiresine gore anlamli farklilik gosterir” seklindeki Hipotez 2a,
Hipotez 4a ve Hipotez 6a reddedilmistir. Alanyazin incelendiginde Fretheim (2007),
Bezirgan ve Alamur (2016), Saygili ve Kana (2018), Cakmak ve digerleri (2020)
kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyinde; Bag (2015), Ceyhun ve Diker (2016), Turan (2020)
hizmet verme yatkinli§1 diizeyinde g¢aligma siireleri agisindan anlamli farkliliklar

belirlememistir.

Kiiltiirleraras1 duyarlilik, etnosentrik tutum ve hizmet verme yatkinliginin
hizmet sektoriine gore anlaml farklilik gosterip gostermedigini test etmek i¢in Tek
Yonlii Varyans Analizi yapilmistir. Calisilan hizmet sektorii agisindan betimsel analiz

ve varyans analizi sonuglar1 Cizelge 30’da yer almaktadir.
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Cizelge 30. Hizmet Sektorii Acisindan Betimsel Analiz ve Tek Yonlii Varyans
Analizi Sonuclari

< Grup Hizmet - Farkin
DESRTIET | re Sektori | Y | X | S| g P | Kaynag

z 1| Konaklama | 183 | 386 | .651

S x

g% 2 Seyahat | 125|431 | 638

3= : 19.811 «| 2>3>1

S B 3| Yiyecek- 5614 06 | 581 000

=8 Icecek

M Toplam | 467 | 4.05 | .649

1 Konaklama | 183 |2.37 | 768

=

-g 2 Seyahat | 125 | 1,95/ 721

=

= : - 11.185 | poo* | 1,3>2
3 3| Yiyeeeks 51590 | 775

g Icecek

= Toplam | 467 | 2.20 | .775

° 1 Konaklama | 183 (399 | 817

E —
Eéﬁ 2 Seyahat | 125 | 4.16 | .822 Fark
~E . i 2.034 | 132

s 3] Yiveeeks o4 13| 799 Yok
£ Igecek
g5 gece
= Toplam 1 467 | 4.08 | 814

*

ge]
A
e
()
O

Betimsel analiz sonuglarina gore kiiltiirleraras1 duyarlilikta en yiiksek ortalama
(X= 4.31) seyahat isletmeciligi galisanlara aitken, en diisiikk ortalama ise (X= 3.86)
konaklama isletmeciligi ¢alisanlarina aittir. Etnosentrizmde en yiiksek ortalama (X=
2.37) konaklama isletmeciligi ¢alisanlarina aitken, en diisiik ortalama ise (X= 1.95)
seyahat isletmeciligi caligsanlara aittir. Hizmet verme yatkinli§inda en yiiksek ortalama
(X= 4.16) seyahat isletmeciligi ¢alisanlarina aitken, en diisiikk ortalama ise (X= 3.99)
konaklama isletmeciligi c¢alisanlara aittir. Bu anlamda seyahat isletmeciligi
caliganlarinin diger gruplara gore, kiiltiirleraras1 duyarliliklarinin daha yiiksek oldugu,
daha az etnosentrik tutum gosterdikleri ve hizmet verme noktasinda daha yatkin

olduklar1 sdylenebilir.

Tek Yonli Varyans Analizi sonuglarima gore turizm c¢alisanlarinin
kiiltiirleraras1 duyarliliklar1 calisilan hizmet sektoriine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (F=19.811; p=.000). S6z konusu farkliligin kaynaginin belirlenmesi
icin yapilan Tukey testi sonucunda kiiltiirlerarasi duyarlilik i¢in biitiin gruplar arasinda

anlamli farkliliklar tespit edilmis olup seyahat isletmeciligi calisanlarinin yiyecek

155



icecek isletmesi calisanlarina gore ve yiyecek igecek isletmesi ¢alisanlarinin ise
konaklama isletmesinde ¢alisanlara gore daha fazla kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip
oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla “Turizm calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari,
hizmet sektoriine gore anlamli farklilik gosterir” seklindeki Hipotez 2b kabul
edilmistir. Demir ve Ustiin’{in (2011) dgretmen adaylarinda kiiltiirleraras: duyarlilig:
arastirdig1 ¢aligmasinda da boliimlere gore anlamli farklilik belirlenmistir. Ancak bu
aragtirma bulgularindan farkli olarak Alyakut’un (2021) turizm &grencilerinde bolim
acisindan (turizm otel isletmeciligi, seyahat isletmeciligi, turist rehberligi)
kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyini inceledigi ¢alismada anlamli farklilik tespit
edilmemistir. Ayrica Kulusakli’nin (2022) turizmde egitim alan 6grencilere yaptigi
analiz sonucunda da ascilik boliimii O6grencilerinin  kiiltiirleraras1  duyarlilik
diizeylerinin turizm ve otel isletmeciligi boliimii 6grencilerinden anlamli bir farklilik
gostermedigi goriilmiistiir. Farkli alan ya da boélimlerde bulunma durumu
alanyazindaki arastirmalarda turizm 6grencilerinde anlamli farklilik yaratmasa da bu
arastirmanin turizm ¢alisanlarina uygulandigi disiiniildiglinde, s6z konusu
calisanlarin sektor igerisinde Ogrencilerden daha ¢ok farkli kiiltlirlerle bir araya
gelebildikleri ve onlara hizmet sagladiklar1 dolayisiyla boliimlerarasi farklilagmanin
daha net incelenebildigi diisliniilmektedir. Nitekim Bezirgan ve Alamur’un (2016)
turizm c¢alisanlart iizerinde kiiltiirlerarast duyarlilig1 inceledigi ¢alismada kisilerin
calistiklar1 i pozisyona (servis elemani, Onbiiro, mutfak calisani, yonetim, kat

hizmetleri calisan1 vb.) gore farkliliklar belirlenmistir.

Etnosentrizm agisindan Cizelge 30 degerlendirildiginde; turizm ¢alisanlarinin
etnosentrik tutumlarinin ¢aligilan hizmet sektoriine gére anlamli bir farklilik gosterdigi
belirlenmistir (F= 11.185; p= .000). S6z konusu farkliligin kaynaginin belirlenmesi
icin yapilan Tukey testi sonucunda; seyahat igletmesi ¢aliganlar1 ile hem konaklama
isletmesi calisanlar1 hem de yiyecek-igecek isletmelerinde ¢alisanlar1 arasinda anlamli
farkliliklar tespit edilmistir. Seyahat isletmelerine ¢alisanlarin hem konaklama hem de
yiyecek-icecek igletmelerinde ¢alisanlara gére daha az etnosentrik tutum gosterdikleri
belirlenmistir. Dolayisiyla “Turizm c¢alisanlarinin etnosentrik tutumlari, hizmet

sektoriine gore anlamli farklilik gdsterir” seklindeki Hipotez 4b kabul edilmistir.

Hizmet verme yatkinlig1 agisindan Cizelge 30 degerlendirildiginde; turizm
calisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinin hizmet sektoriine goére anlamli bir farklilik

gostermedigi belirlenmistir (F= 2.034; p= .132). Dolayisiyla “Turizm ¢alisanlarinin
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hizmet verme yatkinlig1, hizmet sektoriine gore anlaml farklilik gosterir” seklindeki
Hipotez 6b reddedilmistir. Serceoglu ve Selguk (2016) konaklama sektoriinde
gerceklestirdikleri arastirmada departmanlara gore hizmet verme yatkinliginin
farklilagsmadigini belirlemistir. Ancak aragtirmanin bu bulgusundan farkli olarak Kim,
McCahon ve Miller (2003) restoran c¢aliganlari iizerinde gergeklestirdigi arastirmada
isletmede denetim pozisyonunda olan c¢alisanlarin  hizmet verme yatkinlig
diizeylerinin daha yiiksek oldugunu belirlemistir. Ayrica Chandrasekhar (2001) da
aragtirmasinda hizmet verme yatkinliginin ¢aligilan birime gore farklilik gosterip
gostermedigini arastirmistir. Biiylik bir kurumsal hastanedeki ¢esitli isleri temsil eden
calisanlara yonelik olarak gerceklestirilen arastirma sonucunda isgdrenlerin ¢alistiklar
departman/boliim ile hizmet verme yatkinligi arasinda 6nemli farkliliklarin oldugu

saptanmigtir.

Kiiltiirleraras1 duyarlilik, etnosentrik tutum ve hizmet verme yatkinliginin
yabanci dil bilgisine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek icin Tek
Yonlii Varyans Analizi yapilmistir. Yabanci dil bilgisi agisindan betimsel analiz ve

varyans analizi sonuclar1 Cizelge 31°de yer almaktadir.

Cizelge 31. Yabanci Dil Acisindan Betimsel Analiz ve Tek Yonlii Varyans
Analizi Sonuclari

- Grup | Yabanci - Farkin
Degiskenler | "™ | pii Diizeyi | N | X | SS | F P | Kaynag

7 1 Yetersiz | 106 | 3.74 | .632

8

s = 3 Orta

o = g 192 | 3.94 | .600

T & Diizey 41.027 | goox | 3>1.2

%5 4 Lyi 169 | 4.37 | .579

~ Toplam | 467 | 4.05 | .649

1 Yetersiz | 106 | 2.52 | .671

=

N

E 3 Orta

§ Diizey 1921233735 32.188 | 00+ 1,2>3

£ 4 lyi 169 | 1.86 | .752

K= Toplam | 467 | 2.20 | .775

1 Yetersiz | 106 | 3.97 | .851
)

S L= 3 Orta
EEE Dizey | 2|37 | ¥ ) 0806 | e | 312
> = 4 fyi '
SRS y 169 | 4.30 | .647

Toplam | 467 | 4.08 | .814

*p< 0.05
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Betimsel analiz sonuglarina gore kiiltiirleraras1 duyarlilikta en yiiksek ortalama
(X=4.37) yabanci dil diizeyi iyi olan turizm ¢alisanlarina aitken, en diisiik ortalama ise
(X= 3.74) yabanci dil diizeyi yetersiz olan turizm ¢aligsanlarina aittir. Etnosentrizmde
en yiiksek ortalama (X= 2.52) yabanci dil diizeyi yetersiz olan turizm g¢alisanlarina
aitken, en diisiik ortalama ise (X= 1.86) yabanci dil diizeyi iyi olan turizm ¢aliganlarina
aittir. Hizmet verme yatkinliginda en yiiksek ortalama (X= 4.30) yabanci dil diizeyi iyi
olan turizm galisanlarina aitken, en diisiikk ortalama ise (X= 3.95) yabanci dil diizeyi
orta seviyelerde olan turizm calisanlarina aittir. Bu anlamda 1iyi seviyede yabanci dil
bilgisine sahip turizm ¢alisanlarinin  diger gruplara gore, kiiltiirlerarasi
duyarhiliklarinin daha yiiksek oldugu, daha az etnosentrik tutum gosterdikleri ve

hizmet verme noktasinda daha yatkin olduklar1 sdylenebilir.

Tek Yonli Varyans Analizi sonuglarima gore turizm c¢alisanlarinin
kiiltiirleraras1 duyarliliklari, yabanci dil diizeyine goére anlamli bir farklilik
gostermektedir (F=41.027; p=.000). S6z konusu farkliligin kaynaginin belirlenmesi
icin yapilan Tukey testi sonucunda; iyi yabanci dil diizeyine sahip olanlar ile hem orta
diizey hem de yetersiz diizey arasinda, iyi diizeyde yabanci dil bilen turizm
calisanlarinin lehine anlamli farklilik tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle iyi diizeyde
yabanci dil bilen turizm ¢alisanlari, yetersiz ve orta diizeyde yabanci dil bilenlere gore
daha fazla kiiltiirleraras1 duyarlilifa sahip olmaktadir. Dolayisiyla “Turizm
calisanlarinin kiiltlirleraras1 duyarliliklari, yabanci dil diizeyine gore anlamli farklilik
gosterir” seklindeki Hipotez 2c¢ kabul edilmistir. Banos (2006), Fretheim (2007),
Bekiroglu ve Balci (2014), Aslan ve digerleri (2016), Bezirgan ve Alamur (2016),
Bulduk, Usta ve Dinger (2017), Ogiit ve Olkun (2018), Kiliglar ve Pala (2019), Kog,
Oz ve Kilig (2020), Alyakut (2021) kiiltiirleraras1 duyarlilig: etkileyen faktdrleri
inceledikleri ¢aligmalarda, yabanci dil bilgisine gore kiiltiirlerarasi duyarliligin anlaml
farkliliklar gosterdigini tespit etmislerdir. Yabanci dile sahip olma baska kiiltiirlerle
sinirli temas1 ortadan kaldirarak kisilere hem kendini ifade edebilme hem de
karsisindaki kiiltlirii anlayabilme imkani sunmaktadir. Bu anlamda yabanci dil
bilmenin farkli kiiltiirlerden kisileri daha yakindan taniyabilme, onlara hosgdriiyle
yaklasabilme, onlar ile ilgili empati kurabilme gibi duygu ve davranislar1 pozitif yonde
etkileyecegi diislincesinden hareketle bu kisilerde kiiltiirel duyarlilik diizeyinin de

daha yiiksek bulunmasi dogal bir sonugtur.
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Etnosentrizm agisindan Cizelge 31 degerlendirildiginde; turizm ¢alisanlarinin
etnosentrik tutumlarinin, yabanci dil diizeyine gore anlamli bir farklilik gosterdigi
belirlenmistir (F= 32.188; p =.000). S6z konusu farkliligin kaynaginin belirlenmesi
icin yapilan Tukey testi sonucunda; iyi yabanci dil diizeyine sahip olanlar ile hem orta
diizey hem de yetersiz diizey yabanci dil bilgisine sahip olanlar arasinda anlamli
farklilik tespit edilmistir. Iyi diizeyde yabanci dil bilen turizm ¢alisanlarinin, yetersiz
ve orta diizeyde yabanci dil bilgisine sahip olanlara gore daha az etnosentrik tutum
gosterdikleri saptanmistir. Dolayisiyla “Turizm calisanlarinin etnosentrik tutumlari,
yabanci dil diizeyine gore anlaml farklilik gosterir” seklindeki Hipotez 4c kabul
edilmistir. Kisilerin yabanci dil diizeyinin artmasimin, farkl kiiltiirlerden bireylerle
karsilagmalarda iletisimi kolaylastiracag1 ve dolayisiyla anlasilamama ya da yanlis
anlasilma gibi problemlerin de Oniine gegcilecegi diisiildiiglinde etnosentrik tutumlarin

bu duruma bagli olarak azalmasi dogal bir sonugctur.

Hizmet verme yatkinligi agisindan Cizelge 31 degerlendirildiginde; turizm
calisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinin, yabanci dil diizeyine gore anlamli bir
farklilik gosterdigi belirlenmistir (F= 9.806; p= .000). So6z konusu farkliligin
kaynaginin belirlenmesi icin yapilan Tukey testi sonucunda; iyi yabanci dil diizeyine
sahip olanlar ile hem orta diizey hem de yetersiz diizey yabanci dil bilgisine sahip
olanlar arasinda iyi diizeyde yabanci dil bilen turizm ¢alisanlarin lehine anlamh
farklilik tespit edilmistir. Baska bir ifadeyle iyi diizeyde yabanci dil bilen turizm
calisanlarinin, yetersiz ve orta diizeyde yabanci dil bilgisine sahip olanlara gore daha
fazla hizmet verme yatkinligina sahip olduklar1 goériilmiistiir. Dolayisiyla “Turizm
caliganlarinin hizmet verme yatkinliklari, yabanci dil diizeyine gore anlamli farklilik

gosterir” seklindeki Hipotez 6¢ kabul edilmistir.

4.5. Korelasyon Analizi Sonuclar:

Korelasyon analizi iki degisken arasindaki iligkinin siddetini ve yoniinii
belirlemek i¢in kullanilir (Ural ve Kilig, 2013, s. 243). Korelasyon analizi sonucunda

)
T

hesaplanan korelasyon katsayis1 “r” harfi ile gosterilir ve -1 ile +1 arasi degerler alir.
Katsayinin +1 olmasi iki degisken arasinda miikemmel bir dogrusal iliskinin oldugunu

gosterirken, katsaymin -1 olmasi ise degiskenler arasinda miikemmel bir iligkinin
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oldugu fakat iligskinin yoniiniin ters oldugu anlamina gelir. Katsayinin sifir olmasi ise
iki degisken arasinda herhangi bir a¢ik ya da goriinebilir bir iliskinin olmadigini ifade
eder (Coskun ve digerleri, 2015, s. 228). Korelasyon degerlerinin yorumlanmasinda
yaygin olarak kabul gdren siniflamaya gore; 0.3’iin altindaki korelasyon degerleri
zayif iliskiyi temsil ederken, 0.7 nin {izerindeki katsayilarin ise yiiksek diizeyde veya

giiclii bir ilisinin var oldugu belirtmektedir (Altunisik ve Boz, 2022, s. 309-310);

Cizelge 32. Korelasyon Katsayilarinin fliski Dereceleri

Korelasyon Katsayisi (r) Mliski Diizeyi
r=0 Iliski yok
0.01<r<0.29 Diisiik Diizeyde Iliski
0.30 <r<0.70 Orta Diizeyde iliski
r>0.70 Yiiksek Diizeyde Iliski
r=+1 r=-1 Miikemmel Iliski

Etnosentrizmin hizmet verme yatkinli§1 iizerine etkisinde kiiltiirlerarasi
duyarliligin aracilik etkisi ve direkt yordayici etkilere iliskin kurulan hipotezler test
edilmeden Once degiskenlerin aralarindaki iliskiye dair fikir edinebilmek icin

korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Cizelge 33’te yer almaktadir.

Cizelge 33. Kiiltiirleraras1 Duyarhlik Diizeyleri, Etnosentrik Tutumlar ve
Hizmet Verme Yatkinliklar1 Arasindaki Iliskilere Yonelik Bulgular

Kiiltiirlerarasi Etnosentrizm Hizmet Verme
Duyarhhk Yatkinhg
Kiiltiirlerarasi 1
Duyarhhk
Etnosentrizm =791 ** 1
Hizmet Verme 6725 _ 573k 1

Yatkinhg

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonli).

Cizelge 33 incelendiginde; korelasyon analizi sonuglarina gore kiiltlirlerarasi
duyarlilik ile etnosentrizm arasinda 0.01 diizeyinde (r= -.791**) yiiksek ve negatif
yonlii bir iliski bulundugu goriilmektedir. Kiiltlirleraras1 duyarlilik ile hizmet verme
yatkinlig1 arasindaki iliski incelendiginde 0.01 diizeyinde (r= .672**) orta ve pozitif

yonlii bir iliski bulundugu goriilmektedir. Etnosentrizm ile hizmet verme yatkinligi
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arasindaki iligki incelendiginde ise 0.01 diizeyinde (r= -.573*%*) orta ve negatif yonlii
bir iligki bulundugu goriilmektedir. Dolayisiyla kiiltlirlerarast duyarlilik arttikga
hizmet verme yatkinliginin arttigt ancak etnosentrizmin azaldigi ve etnosentrik
tutumlar arttik¢a hizmet verme yatkinliginin azaldig1 sdylenebilir. Ayrica etnosentrik

tutumlar arttikca kiiltiirleraras1 duyarlilik da azalmaktadir.

4.6. Yapisal Esitlik Modeli

Iki veya daha fazla yordayicimin bulundugu cok faktdrlii yordayict
korelasyonel desenler, sadece dogrudan iliskileri test etmeye yonelik olabilecegi gibi
hem dogrudan hem de dolayl iligkileri test etmeye ydnelik de olabilir. Dogrudan
iliskilerin test edildigi modeller ¢coklu regresyon analizi ile test edilebilir. Degiskenler
arasinda dogrudan ve dolayl iligkiler ise ortiik (gizil) degiskenlere veya gozlenen
degiskenlere dayali olarak yol (path) analizi kullanilarak test edilebilir (Biiylikoztiirk
ve digerleri, 2018, s. 193-194). Yapisal Esitlik Modelinin en eski uygulama bi¢imi yol
(path) analizi olarak ifade edilmektedir. Yol analizi baslangicta gézlenen degiskenler
arasindaki dogrusal ve karmasik iligkilerin modellenmesinde kullanilmistir. Zaman
icerisinde ‘Ortiikk degisken’ kavraminin olusturulmas: ve bu degiskenin analizde
kullanilmastyla yol analizi “Yapisal Esitlik Modeli’ olarak ifade edilmeye baslanmistir
(Aksu, Eser ve Giizeller, 2017, s. 61). Yapisal esitlik modellemesinin temel amaci bir
veya birden fazla bagimsiz degisken ile bir veya birden fazla bagimli degisken
arasindaki iligkileri test etmektir. Faktor analizi ve regresyon analizlerinin
birlesiminden olusan ve genellikle gdzlenen ve ortiik degiskenleri igeren modellerin
test edilmesinde kullanilan yapisal esitlik modeli cok degiskenli istatistiksel analizlerin
genel adidir (Giirbliz ve Sahin, 2015, s. 323). Diger bir ifadeyle yapisal esitlik
modellemesi belirli bir teoriye dayali olarak farkli bilim dallar1 tarafindan kullanilan,
gozlenebilen ve gizli degiskenler arasindaki nedensellik ve iligkiyi bir model olarak
tanimlayan c¢ok degiskenli yontemdir. Yapisal Esitlik Modelleri ¢ok degiskenli
kompleks modeller gelistirme, tahmin etme ve test etme olanaklarinin yani sira verilen
modeldeki gozlenen degiskenlere iliskin 6l¢lim hatalarin1 da hesaba katma olanagi
saglamaktadir. Geleneksel regresyon analizinde agiklayici degiskenlerin olas1 dl¢iim
hatalar1 goz ardi edilmektedir (Karagdz, 2019, s. 1019). Dolayistyla hem dogrudan

gozlemleyemedigimiz (basari, tutum, zeka vb.) ortiikk degiskenlerin kullanilarak
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karmagik modellerin test edilmesi hem de Ol¢liim hatalarinin da hesaba katilmasi
acisindan aragtirmacilar bilimsel caligmalarda siklikla yapisal esitlik modelini
kullanmaktadir. Bu arastirmada da hem dogrudan gozlemlenemeyen iz degiskenler
arasinda iligkilerin belirlenmesi hem de dolayli (aracili) iliskilerin test edilmesi

amaclandigindan yapisal esitlik modeli tercih edilmistir.

Arastirmanin temel amaci dogrultusunda; etnosentrik tutum ve hizmet verme
yatkinlig1 arasindaki iliskide kiiltlirleraras1 duyarliligin etkisinin olup olmadigini
belirlenmesi (araci etki) ve soz konusu degiskenler arasindaki direkt nedensel etkilerin
aragtirtlmas1 icin yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir. Diger bir ifadeyle
arastirmanin H7, H8, H9 ve H10 olmak {izere 4 hipotezi yapisal esitlik modellemesi
ile test edilmistir. Yapisal esitlik modeli, gozlenen degiskenler ile ortiikk degiskenler
arasindaki iligkileri test eden 6lgme modeli (dogrulayict faktor analizi) ile ortiik
degiskenler arasindaki iligkileri test eden yapisal model analizlerinin genel adidir.
Dolayistyla yapisal esitlik basligr altinda dogrulayici faktor analizi ve yapisal model
olmak tizere iki yaygin analiz bulunmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2015, s. 323). Bu
dogrultuda hipotezler test edilirken, 6rtiik ve gozlenebilen tiim degiskenler arasindaki
iliskileri istatistiksel olarak belirlemeye olanak saglayan yapisal esitlik modellemesi,
iki asamali olarak uygulanmaktadir. Birinci asamada gozlenebilen ve Ortiik
degiskenler arasindaki iligkileri belirlemeye yonelik 6lgme modelleri test edilmekte,
daha sonra ortiik degiskenler arasindaki iligkilerin belirlenmesi i¢in yapisal modelin
test edilmesi agamasina gegilmektedir (Anderson ve Gerbing, 1988, s. 422). Bu
noktada Oncelikle arasgtirma kapsaminda kullanilan etnosentrizm, kiiltiirlerarasi
duyarlilik ve hizmet verme yatkinligi Olceklerine dogrulayict faktdr analizi
uygulanarak uyum olgiitleri kontrol edilmistir. Ol¢iim modellerine iliskin detaylar
aragtirmanin gecerlik ve giivenirlik boliimiinde yer almakla birlikte, gézlemlenen
uyum Olgiitlerinin alanyazinda kabul edilen araliklarda oldugu da goriilmektedir.
Arastirmada 6l¢lim modelleri ile ilgili s6z konusu asamalardan sonra kuramsal ¢ergeve
dogrultusunda olusturulan ve Onerilen yapisal modelin test edilmesi asamasina

gecilmisgtir.
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4.6.1. Etnosentrizm, Kiiltiirleraras1 Duyarhilik ve Hizmet Verme Yatkinhg:

Arasindaki Iliskilere Yonelik Hipotezlerin Test Edilmesi

Etnosentrizm, kiiltiirleraras1 duyarlilik ve hizmet verme yatkinlig1 arasindaki
iliskilere yonelik olarak arastirma kapsaminda gelistirilen H7, H8 ve H9 hipotezlerin
test edilmesi amaciyla gerceklestirilen yapisal esitlik modeli sonuglart Cizelge 34’te

yer almaktadir.

Cizelge 34. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuglar:

Etki Tahmin Standart ¢ Sonu
P Hata P ¢
Etnosentrizm—> -0.683 0.044 -10.320 Hokok Kabul

Kiiltiirleraras1 Duyarlilik

%2: 2365.600; df: 548; y2/df: 4.317; CFI: 0.819; IFI:0.820; TLI: 0.804;
RMSEA: 0.084

Etnosentrizm—> -0.596 0.044 -12.219 otk Kabul
Hizmet Verme Yatkinlig1

¥2: 1784.595; df: 482; y2/df: 3.702; CFI: 0.894; IFI:0.894; TLI: 0.884;
RMSEA: 0.076

Kiiltiirleraras1 Duyarlilik = 0.759 0.113 10.335 otk Kabul
Hizmet Verme Yatkinlig1

y2: 1185.528; df: 337; y2/df: 3.518; CFI: 0.914; IF1:0.914; TLI: 0.903;
RMSEA: 0.074

*5%p<0.001

Ilgili alanyazinda hipotezlere iliskin etki diizeyleri araliklar incelendiginde;
0.10’dan daha diisiik olan standartlastirilmis faktor yiiklerinin () “disiik etki”, 0.30
civarinda olan B degerlerinin “orta etki” ve 0.50’den biiyiik olan B degerlerinin ise
“yiiksek etki” olarak yorumlandig1 goriilmektedir (Suhr, 2008; Kline, 2016). Cizelge
34’te turizm calisanlarinin etnosentrik tutumlarinin, kiiltiirlerarast duyarliliklarini ne
diizeyde yordadigini belirlemeye yonelik olarak gerceklestirilen yapisal esitlik modeli
analiz sonucu incelendiginde; etnosentrik tutumlarin kiiltiirleraras1 duyarliligi negatif

ve anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmektedir (= -0.683; t=-10.320). Bu kapsamda
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etnosentrik tutumlar arttikga kiiltlirlerarast duyarliligin  azalmaktadir. Ayrica
etnosentrik tutumlarin kiiltiirleraras1 duyarliligr yiiksek dilizeyde -etkiledigi de
belirlenmistir. Dolayisiyla “Etnosentrik tutumlarinin, kiiltiirleraras1  duyarlilik
iizerinde negatif yonde ve anlamli bir etkisi vardir.” seklindeki Hipotez 7 kabul
edilmistir. Alanyazin incelendiginde etnosentrizm ile kiiltiirlerarasi duyarlilik arasinda
anlamli bir iligkinin oldugunu belirleyen bir¢ok aragtirma bulunmaktadir (Neuliep,
Chaudoir ve McCroskey, 2001; Dong, Day ve Collaco, 2008; Chen, 2010; Ogiit, 2017;
Bilgi¢ ve Sahin, 2019; Cimen, 2019; Aky1l ve Yildirim, 2020; Beser ve digerleri, 2021;
Kaya ve digerleri, 2021). Ilgili analize yonelik standardize edilmis yol katsayilarmi

gosteren yol semasi Sekil 3’te yer almaktadir.
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Sekil 3. Etnosentrizm ve Kiiltiirleraras1 Duyarhhk Arasindaki Iliskiye Yonelik
Yapisal Esitlik Modeli

Cizelge 34’te turizm c¢alisanlarinin etnosentrik tutumlarinin, hizmet verme
yatkinliklarint ne diizeyde yordadiginmi belirlemeye yonelik olarak gerceklestirilen
yapisal esitlik modeli analiz sonucu incelendiginde; etnosentrik tutumlarin hizmet

verme yatkinligini negatif ve anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmektedir (B= -0.596;
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= -12.219). Bu kapsamda etnosentrik tutumlar arttikca hizmet verme yatkinlig
azalmaktadir. Ayrica etnosentrik tutumlarin hizmet verme yatkinligini yiiksek diizeyde
etkiledigi de belirlenmistir. Dolayisiyla “Etnosentrik tutumlarimin, hizmet verme
yatkinliklar1 iizerinde negatif yonde ve anlamli bir etkisi vardir” seklindeki Hipotez 8
kabul edilmistir. Tlgili analize yonelik standardize edilmis yol katsayilarini gosteren

yol semasi1 Sekil 4’te yer almaktadir.
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Sekil 4. Etnosentrizm ve Hizmet Verme Yatkinhgi Arasindaki iliskiye Yonelik
Yapisal Esitlik Modeli

Cizelge 34’te turizm calisanlarmin kiiltlirlerarast duyarliliklarinin, hizmet
verme yatkinliklarini ne diizeyde yordadigmmi belirlemeye yonelik olarak
gergeklestirilen yapisal esitlik modeli analiz sonucu incelendiginde; kiiltiirlerarasi
duyarliligin hizmet verme yatkinligin1 pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigi
gorlilmektedir (B= 0.759; t= 10.335). Bu kapsamda kiiltlirleraras1 duyarlilik artik¢a
hizmet verme yatkinligi1 da artmaktadir. Ayrica kiiltiirlerarasi duyarliligin hizmet

verme yatkinhigin1 yiiksek diizeyde etkiledigi de belirlenmistir. Dolayisiyla
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“Kiiltiirleraras1 duyarliligin, hizmet verme yatkinlig1 izerinde pozitif yonde ve anlamli

bir etkisi vardir.” seklindeki Hipotez 9 da kabul edilmistir. Tiirkoglu ve Onder (2022)
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de benzer sekilde kiiltiirlerarast duyarliligin, hizmet verme yatkinlig: lizerinde etkili
oldugunu tespit etmistir. Ilgili analize ydnelik standardize edilmis yol katsayilarin

gosteren yol semas1 Sekil 5°te yer almaktadir.

Sekil 5. Kiiltiirlerarasi Duyarhlik ve Hizmet Verme Yatkinhig1 Arasindaki
Iliskiye Yonelik Yapisal Esitlik Modeli

Bu boliimiin devaminda etnosentrizm ve hizmet verme yatkinlig1 iliskisinde
kiiltiirleraras1 duyarlhiligin aracilik etkisinin olup olmadiginin belirlenmesine yonelik

olarak gerceklestirilen analiz sonuglar1 yer almaktadir.

4.6.2. Kiiltiirleraras1 Duyarhhgin Aracilik Rolii

Bir bagimsiz degisken, belli bir bagimli degiskeni direkt mi, yoksa araci bir

degisken yoluyla mi etkiler sorusuna cevap aramak i¢in aracilik analizi kullanilir
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(Tabachnick ve Fidell, 2013, s. 686). Aracilik analizi, bagimsiz degiskenden bagiml
degiskene uzanan siireci tanimlamaya caligsmakta ve neden ile etki arasinda koprii
gorevi gormektedir. Neden ve nasil sorularina cevap veren nedensel modellerin test
edildigi analizlerde 6nce bagimsiz degiskenin araci degiskene daha sonra da araci
degiskenin bagimli degiskene sebep oldugu varsayilmaktadir (Aksu, Eser ve Giizeller,
2017, s. 190-191). Bu baglamda ii¢ ya da daha fazla degiskenin nedensel ardisiklig1
s0z konusu ise aracilik (mediator) degiskeninden soz edilebilir (Karagoz, 2019, s.
1024). Turizm c¢alisanlariin kiiltiirleraras1 duyarliliklarinin, etnosentrik tutum ve
hizmet verme yatkinligi arasindaki iligkideki etkisini belirlemeye yonelik H10
hipotezinin test edilmesi amaciyla gerceklestirilen yapisal esitlik modeli sonuglar

Cizelge 35°te yer almaktadir.

Cizelge 35. Kiiltiirlerarasi Duyarliigin Aracilik Roliine iliskin Yapisal Esitlik
Modeli Analiz Sonuclari

Tahmin Standart

Etki (Arac1 Yokken) ®) Hata p Sonug¢
Etnosentrizm > Hizmet 0596 0044 12219 ***  Kabul
Verme Yatkinlig1

Dogrudan Etki Tahmin Standart ¢ Sonu
(Araci Varken) ()] Hata p ¢

Etnosentrizm—> Kiiltiirlerarasi
Duyarliik =>Hizmet Verme -0.152 0.049 -2.892  .004
Yatkinligt

Kabul Degil
(Tam Araci)

*Dolayh Etki (Aract Tahmin

Varken) P Giiven Arahg:

Etnosentrizm—> Kiiltiirlerarasi
Duyarlilik = Hizmet Verme -0.454
Yatkinligt

Lower: -0.879 Anlamli
Upper: -0.292  (aracilik var)

¥2: 3819.818; df: 1062; y2/df: 3.597; CFI: 0.838; IFI1:0.839; TLI: 0.828; RMSEA:
0.075

*Bootsrap (5000)

Etnosentrik tutumlarin hizmet verme yatkinli§1 {izerindeki etkisinde

kiiltiirleraras1 duyarlilik degiskeninin aracilik rolii olup olmadigini test etmek amaciyla
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model olusturulmustur. Olusturulan yapisal modelde aracilik roliine bakmadan 6nce
ilk olarak bagimsiz degisken olan etnosentrizmin, bagimli degisken olan hizmet verme
yatkinlig1 tizerinde etkisinin olup olmadig incelenmistir. Bu analiz sonucunda, araci
degisken yokken etnosentrik tutumlarin, hizmet verme yatkinligini istatistiksel olarak
anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmiistiir (B= -0.596, p<0.05). Daha sonra bagimsiz
degiskenin bagimli degisken iizerinde etkisi anlamli iken, bu etkide araci rolii olup
olmadigina bakilmistir. Cizelge 35 incelendiginde elde edilen modelin sonuglara gore
%95 giiven araligindaki degerlerin 0’1 icermemesi modelde araci roliiniin anlamli
oldugunu gostermektedir (-0.879,-0.292). Kiiltiirleraras1 duyarliliga iligkin araciligin
var oldugu karar1 verildikten sonra aracinin tiiriine karar vermek i¢in dogrudan etkinin
anlamli olup olmadigina bakilmistir. Bunun sonucunda hem etki katsay1 degerinin
diistiigii hem de dogrudan etkinin anlamli olmadig1 sonucuna varilmistir (= -0.152,
p<0.05). Dolayisiyla kiiltiirleraras1 duyarliligin, etnosentrik tutum ve hizmet verme
yatkinlig: iligkisinde “tam arac1” olduguna karar verilmistir. Ayrica modelin uyum
iyiligi degerlerinin de kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir. Analiz
sonucunda etnosentrik tutum ile hizmet verme yatkinligi arasindaki iliskide
kiiltiirleraras1 duyarliligin etkisi oldugu belirlenmis olup; “Etnosentrik tutumlarin,
hizmet verme yatkinligina etkisinde kiiltiirleraras1 duyarlilifin araci rolii vardir.”
seklindeki Hipotez 10 kabul edilmistir. Ilgili alanyazinda séz konusu etkiyi inceleyen
bir arastirmaya rastlanilmamigtir. Dolayisiyla herhangi bir aragtirma ile paralellik
gbsterip gdstermeme noktasinda bir bulgu da raporlanmamistir. Onerilen modele
iliskin standardize edilmis yol katsayilarin1 gosteren yol semasi Sekil 6’da yer

almaktadir.

168



=NC

ki | k2| k3| kd k5] k6 || K7 | k8 | k9 |k10| [k11[k12[k13] [k14]k15

34
(?,6::?55(?7?,38; ,51; 35 ; .52; ,4?5?,26 ?,55?4?18 ?3? 52

N

e

;W

@ @

o
M~

104 %

65

'A.O—&

@@@@@

L

mvﬂm

67

nv nvnvnu

-15

=
—
L

Sekil 6. Arastirmanin Yapisal Esitlik Modeli
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Aragtirma amaci dogrultusunda olusturulan hipotezlerinin sonuclar1 Cizelge

36’da listelenmektedir.

Cizelge 36. Hipotez Sonuclar1

No Hipotezler Sonug

Hia TPrlzm calisanlarinin k}lltul".leraram duyarhiliklari, cinsiyete KABUL
gore anlaml farklilik gosterir.

H1p Turizm ¢alisanlarinm kiiltiirleraras: duyarliliklari, yasa gore RET
anlaml farklilik gosterir.

Hile Turizm caliganlarinin kiiltiirlerarasi duyarliliklari, egitim KABUL

diizeyine gore anlaml farklilik gosterir

H1d Turizm ¢alisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklari, medeni KABUL
duruma gore anlaml farklilik gosterir.

H2a Turizm galisanlarimin kiiltiirleraras1 duyarhiliklari, sektorde RET
caligma siiresine gore anlamli farklilik gosterir.

H2p Turizm ¢alisanlarinin kiiltiirleraras: duyarhiliklari, ¢alisilan KABUL
hizmet sektoriine gore anlamli farklilik gdsterir.

H2c¢ Turizm galiganlarinin kiiltiirleraras: duyarliliklari, yabanci KABUL
dil bilme diizeyine gore anlamli farklilik gosterir.

H2d Turizm galisanlarinin kiiltiirlerarasi duyarliliklari, yurt digi KABUL
deneyimine gore anlamli farklilik gosterir.

H3a Turizm galisanlarinin etnosentrik tutumlari, cinsiyete gore KABUL
anlamli farklhilik gosterir.

H3b Turizm galiganlarinin etnosentrik tutumlari, yasa gore RET
anlaml farklilik gosterir.

H3c Turizm galiganlarinin etnosentrik tutumlari, egitim diizeyine KABUL
gore anlamh farklilik gosterir.

H3d Turizm galisanlarmin etnosentrik tutumlari, medeni duruma RET
gore anlaml farklilik gosterir.

H4a Turizm c¢alisanlarmm etnosentrik tutumlari, sektorde RET
caligma siiresine gore anlamli farklilik gosterir.

H4p Turizm galisanlarimin etnosentrik tutumlari, ¢aligilan hizmet KABUL
sektoriine gore anlaml farklilik gosterir.

H4c¢ Turizm calisanlarinin etnosentrik tutumlari, yabanci dil KABUL
bilme diizeyine gore anlaml farklilik gosterir.

H4d Turizm c¢alisanlarinin etnosentrik tutumlari, yurt dist KABUL
deneyimine gore anlamli farklilik gosterir.

H5a Turizm calisanlarinin hizmet verme yatkiliklari, cinsiyete KABUL
gore anlaml farklilik gosterir.
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Cizelge 36-devam

Hsp Turizm calisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, yasa gore RET
anlaml farklilik gosterir.

H5¢ Turizm calisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, egitim KABUL
diizeyine gore anlaml farklilik gosterir.

H5d Turizm ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, medeni RET
duruma gore anlaml farklilik gosterir.

H6a Turizm calisanlariin hizmet verme yatkinliklari, sektorde RET
caligma siiresine gore anlamli farklilik gosterir.

Hep Turizm calisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, ¢aligilan RET
hizmet sektoriine gore anlamli farklilik gdsterir.

H6c Turizm c¢alisanlarinin hizmet verme yatkinhklari, yabanci KABUL
dil bilme diizeyine gore anlamli farklilik gosterir.

H6d Turizm galisanlarinin hizmet verme yatkinliklari, yurt digi RET
deneyimine gore anlamli farklilik gosterir.

g7  Etnosentrik tutumlarmin, kiiltiirlerarasi duyarlilik tizerinde KABUL
negatif yonde ve anlamli bir etkisi vardir.

gg  Etnosentrik tutumlarinin, hizmet verme yatkinliklari KABUL
iizerinde negatif yonde ve anlamli bir etkisi vardir.

g9  Kiiltiirlerarasi duyarliligin, hizmet verme yatkinligi izerinde KABUL
pozitif yonde ve anlamli bir etkisi vardir.

H10 Etnosentrik tutumlarin hizmet verme yatkinligina etkisinde KABUL

kiiltiirleraras1 duyarlili§in araci rolii vardir.
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5. SONUCLAR VE ONERILER

Etnosentrik tutum, kiiltiirleraras1 duyarlilik ve hizmet verme yatkinliginin ele
alindig1 ¢aligmanin bu boliimiinde, yapilan analizler sonucunda elde edilen sonug ve

bu dogrultuda gelistirilen Onerilere yer verilmistir.

5.1. Sonuclar

Kiiresel bir koy olarak betimlenen giiniimiiz diinyasinda kiiresellesme, egitim
faaliyetleri, teknolojik gelismeler, goc¢ler, ekonomik nedenler ve turizm basta olmak
izere bir¢ok etken farkli kiiltiirlerin kargilagmalarini ve bir arada bulunma pratigi
gelistirmelerini ka¢inilmaz hale getirmistir. Kiiltiirel gruplarin birbirinden ayri
yasamayip aksine yogun bir temas i¢inde olmalar1 ise pozitif degisimler
saglayabilecegi gibi catismaya doniisebilecek diismanliklar: da dogurabilmektedir. Bu
nedenle ¢ok kiiltiirlii ortamlarda bulunmay1 gerekli kilan nedenler ne olursa olsun,
kisilerin karsilarina bir iletisim kurma ve gelistirme problemi ¢ikmaktadir. Ayrica
iletisim sekillerinin de kiiltiire gore sekillendigi ve olduk¢a farklilik gosterdigi
diisiiniildiiglinde s6z konusu siire¢ daha da karmasik hale gelebilmektedir. Ciinkii
toplumlar, kendi kiiltiirlerine gore diger toplumlari anlamaya calismakta ve kendi
kiiltiirel perspektifleriyle yaklastiklari i¢in farkli kiiltiirden insan ya da gruplar
anlamakta zorlanarak yanlis anlayabilmektedir. Nitekim farkli kiiltiirlerin bir arada
bulunmalarinin; etnosentrizm, dil ile ilgili problemler, 6nyargilar, ge¢miste yasanan
catigmalar gibi faktorlere de bagli olarak olumsuz sonuglar ortaya ¢ikardigi bilinen
bir gercektir. Turizm ise bu Onyargilar ve yanlis anlagilmalarin en yogun yasandigi
sektorlerden biridir. Ciinkii turizm ¢ok kiiltiirlii iligkilerin yogun sekilde yasanmasina
olanak saglamaktadir. Bu arastirmada kiiltiirel c¢atismalara zemin hazirlayan
etnosentrizm konusu ve kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde ortaya ¢ikabilecek sorunlarin

Oniline gecilmesini veya en azindan azaltilmasini saglayacak dnemli bir kavram olan
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kiiltiirleraras1  duyarlilik  turizm c¢alisanlar1  agisindan aragtinnlmigtir.  Ayrica
kiiltiirleraras1 iletisim acisindan oldukc¢a onem teskil eden bu kavramlarin, turizm
sektorii icerisinde farkli kiiltiirlerden birgok misafire hizmet eden ¢alisanlarin hizmet
verme yatkinliklarini nasil etkiledigi de aragtirmada incelenmistir. Tiim bu amaglar
cercevesinde ve turizm calisanlarinin etnosentrik tutum ile hizmet verme yatkinligi
arasindaki iligkide kiiltiirleraras1 duyarliligin etkisinin belirlenmesi temel amaciyla
gerceklestirilen arastirmanin sonuglar1 ve ilgili sonuclara yonelik olarak gelistirilen

oneriler bu bdliimde yer almaktadir.

Turizm sektoriinde calisan erkekler, kadinlara gore daha fazla kiiltlirlerarasi
duyarlilik ve hizmet verme yatkinliina sahiptir. Ayrica kadinlar, erkeklere gore daha
fazla etnosentrik tutum gostermektedir. Birgok kiiltiirde erkeklerin daha fazla seyahat
edebilme firsatina sahip olabilmesi, onlarin ayn1 zamanda farkl: kiiltiirlerle daha fazla
temas halinde bulunmasini, kendinden baska kiiltiirleri tantyarak daha az etnosentrik
tutum sergilemelerini ve dolayisiyla farkli kiiltiirlerden kisilerin deger, norm ve
aliskanliklarina duyarli olmalarini da saglayabilir. Bazi kiiltlirlerde kadinlarin egitim
firsatlar1 erkelere gore daha sinirli olabilmektedir. Egitim diizeyinin de hem
kiiltiirleraras1 duyarliligt hem de etnosentrik tutumu yakindan etkiledigi
diistintildiiglinde bu konuda daha sinirli avantaja sahip olan kadinlarin farkl kiiltiirlere
kars1 daha etnosentrik ve daha az duyarli olmasi olagan karsilanabilir. Ayrica yine is
diinyasinda kadinlarin ikinci plana atilmasi ve iist yonetim kademelerinde genellikle
erkelerin yer almasi gibi ayrimcilik igeren olumsuz durumlar erkeklere daha fazla
kiiltiirel baglanti ve is iligkileri kurma firsatlar1 sunabilmektedir. Bu durum ise
erkeklerin hangi is kolunda olursa olsun hem basar1 hem verimlilik hem de karlilik i¢in
kiiltiirlerarasi iletisim siirecini daha iyi yiirtitmeleri gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.
Dolayisiyla s6z konusu bu siireci iyi yiirlitmeye ¢alisan erkekler farkli kiiltiirleri daha
iyi anlamaya calisarak daha fazla duyarlilik gelistirebilir. Ancak alanyazinda cinsiyete
gore farkliliklarin degerlendirildigi aragtirmalarda karsit sonuglar da yer almakta ve bu
konuda fikir birligi saglanamamaktadir. Diger bir ifadeyle hem kadinlarin hem de
erkeklerin farkli kiiltiirlere kars1 daha duyarli ve daha etnosentrik olduguna iliskin
aragtirma sonuglari bulunmaktadir. Bu nedenle tek bir cinsiyete yonelik olarak
kadinlari, daha fazla etnosentrik ya da daha az kiiltiirleraras1 duyarliliga sahiptir
seklinde kategorize etmek yerine icerisinde bulunulan kiiltir ve sektor gibi

degiskenlere gore de degerlendirmek daha dogrudur. Bu dogrultuda hem kadin hem
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de erkeklere farkli kiiltiirlere temas edebilme, farkli kiiltiirleri yakindan tanima ve

onlar ile is iliskileri kurma noktasinda esit firsatlar verilmelidir.

Turizm sektorli icerisinde bekar c¢alisanlar, evli olanlara gore daha fazla
kiiltiirleraras1 duyarliliga sahiptir. Bekar kisilerin genellikle daha bagimsiz ve 6zgiir
bir sekilde yasama ve daha fazla seyahat etme olanaklarina sahip olmasi farkl
kiiltiirleri deneyimleme noktasinda da onlara avantaj saglayabilir. Bu deneyimler ise
kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi icin daha fazla firsat yaratarak farkl kiiltiirlere kars1
duyarhilik gelistirmeye yardimci olacaktir. Ote yandan bekar kisiler kendilerini
kesfetmek, daha fazla sosyal etkilesime girebilmek ve sosyal c¢evrelerini
genisletebilmek i¢in de daha fazla enerji ve zaman harcayabilmektedir. Bu da onlara
farkl kiiltiirleri kabul etme, onlar1 anlama ve yine daha fazla duyarlilik gosterme
noktasinda avantaj yaratacaktir. Ayrica bekarlar genellikle hayatlarindaki
degisikliklere kars1 kolay adapte olabilir ve yeni durumlara uyum saglama becerileri
daha gelismis olabilir. Dolayisiyla farkli kiiltiirlerle karsilastiklarinda daha esnek ve

anlayish olabilirler.

Turizm sektorii ¢alisanlari igerisinde yurt dis1 deneyimi bulunanlar hem daha
fazla kiiltiirleraras1 duyarlilik gostermekte hem de daha az etnosentrik tutum
sergilemektedir. Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesim kurma ve onlar1 tanimanin
etkili bir yolunun yurt dis1 deneyimi oldugu belirtilmektedir (Guner ve digerleri,
2022). Egitim, saglik, ticaret, turizm vb. her ne sebeple olursa olsun yurt disinda
bulunma durumunun kisilere farkli kiiltiirleri yakindan tanima ve onlar ile daha fazla
zaman gegirebilme firsatt sundugu disiiniildiigiinde de bu kisilerin daha fazla
kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip olmalar1 ve daha az etnosentrik tutum sergilemeleri
sonucunun dogal oldugu sdylenebilir. Cilinkii farkli kiiltiirel 6zelliklere sahip kisiler
veya durumlar karsisinda edinilen yasam deneyimleri kiiltiirel farkliliklara iligkin
duygularin sekillendiricisi olabilmektedir. Bu kapsamda kisilere yurt dis1 deneyimi
kazanma noktasinda firsatlar sunulmasi ve tesvik edilmesi onlarin kiiltlirlerarasi
iletisim siirecini daha etkin ve verimli bir sekilde yonetebilme becerisi kazandirir. Yeni
insanlarla tanigma, yeni fikirler ve perspektifler kesfetme kiiltiirlerarasi iletisim
becerilerini  gelistirme noktasinda gereklidir. Dolayisiyla sektdrde miisteri
memnuniyeti, karlilik ve basari basta olmak iizere bir¢ok 6nemli konuda insan
faktorlintin kritik rolii disiiniildiigiinde hizmet saglayici turizm calisanlarinin bu

konuda desteklenmeleri olduk¢a 6nemlidir.
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Egitim diizeyi arttik¢a etnosentrik tutumlar azalmakta ve kiiltiirlerarasi
duyarlilik ile hizmet verme yatkinlig1 artmaktadir. Egitim hayatin her alaninda oldugu
gibi kisilerin kiiltiirlerarasi iletisim becerileri {izerinde de etkisini gdstermistir. Cilinkii
egitim kisilerin genis bir perspektif kazanmalarina yardimer olarak kendinden farkli
kiiltiirler hakkinda daha fazla bilgi edinmelerini saglar. Egitim, elestirel diisiinme
becerilerini  gelistirerek insanlarin  kendi Onyargilarin1  fark etmelerine ve
sorgulamalarina olanak verir. Ayrica insanlar sosyal adalet ve insan haklar1 gibi
konularda egitim aracilifiyla daha fazla bilgi sahibi olabilir. Egitim vasitasiyla elde
edilebilen tiim bu degerler insanlar arasindaki kiiltiirel farkliliklar1 daha agik bir
sekilde gorme, daha az Onyargili olma, kiiltiirel cesitlilige pozitif yaklasma, diger
kiiltiirlerle daha iyi anlasma ve dolayisiyla farkli kiiltiirden kisilere daha duyarh
olabilme olanag1 saglayabilir. Etnosentrizm ag¢isindan degerlendirildiginde de benzer
sekilde kisilerin diinya goriiglerinin egitim yoluyla zenginlesmesi onlara daha fazla
bilgi edinme firsat1 saglayarak farkli kiiltiirlerle empati yapabilme becerilerini de
gelistirir. Bu kisiler kiiltiirleraras: iletigsim siirecinde en énemli degerlerden biri olan
farkli deger ve inang sistemlerine saygi duyulmasi geregini de 6grenir. Bu nedenle
egitim diizeyi arttik¢a kendi kiiltlirinlin digerlerine gore daha {istiin oldugu diisiincesi
yani etnosentrizm azalir. Ote yandan kiiltiirleraras: iletisim siirecinde bagkalarina veya
kiiltiirel farkliliklara nasil saygi gosterilecegini bilmemek hem c¢alisanlar hem
misafirler hem de isletmeler agisindan daha diisiik bir memnuniyet derecesine yol agar.
Bu acidan degerlendirildiginde de egitim yoluyla bireyin bilgi ve becerilerinin
gelismesi toplumdaki isgiicline, sosyal hayata ve sosyal sorumluluklara katilimi
artirarak hizmet verme yatkinligini olumlu etkiler. Insanlarin hem kendilerine hem de
cevrelerine daha faydali olabilme konusunda onlari tesvik eden egitim; problem ¢6zme
becerisi, duyarlilik ve bilgi birikimini artirarak kisilerin hizmet verme yatkinliklarini
da artirir. Insan iliskileri, iletisim, dnyargisiz ve hosgoriilii yaklasim, iletisim hatalarin
onleme ve problem c¢6zme becerileri gelistirme noktasinda egitimin Onemi
diisiiniildiigiinde, basta egitim kurumlar1 olmak iizere tiim paydaslarin kiiltiirlerarasi
iletisim yeterliligini gelisgtirmeye yonelik farkindalik olusturmasi, egitimler vermesi ve

s0z konusu kavramlarin {izerinde 6nemle durmasi gereklidir.

Sektor igerisinde calisanlarin yabanci dil seviyeleri artikca hem kiiltiirlerarasi
duyarlilik diizeyi hem de hizmet verme yakinligi artmakta ve bu kisiler daha az

etnosentrik davranmaktadir. Dil sadece iletisim araci olmanin 6tesinde bir toplumun
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tarihini, kiltiiriinii, geleneklerini, deger ve normlarmni anlamak i¢in de 6nemli bir
aractir. Kisiler ana dili disindaki bir dilde beceri kazandikea, o dili konusan kisileri ve
dilin konusuldugu toplumun bakis ac¢isini daha iyi anlayabilmektedir. Dolayisiyla
yabanci dil becerisi, farkli kiiltiirleri ve insanlar1 daha derinlemesine anlama sansi
yaratarak kisilerin durum ve olaylara kars1 kendi kiiltiiriiniin perspektifleriyle hareket
etmemesini ve daha duyarli olmasimi saglar. Ayrica yabanci dil bilen kisilerin
genellikle farkli dil ve kiiltiirlerle etkilesim halinde olmasi da onlara iletigim
noktasinda deneyim kazandirarak daha acik fikirli olma, hosgoriilii davranma ve
empati kurabilme yetenekleri saglayabilir. Hizmet verme yatkinli§1 agisindan
degerlendirildiginde ise yabanci dilin hizmet sektoriinde calisanlar icin biiylik bir
avantaj oldugu bilinen bir gergektir. Ciinkii dil becerilerinin artmasi etkili iletigim
kurma yetenegini de artirarak turistlere daha iyi hizmet vermeyi saglar. Kiiresel bir
bakisa sahip olma noktasinda yabanci dil oldukga etkilidir. Dolayisiyla yabanci dil
becerisine sahip kisilerin farkl: kiiltiirleri anlama, takdir etme ve hizmet vermeye daha
istekli olmas1 da olasidir. Bu anlamda uluslararasi nitelige sahip turizm sektoriinde
calisanlarin farklt milletler ile daha rahat iletisim kurmalar1 ve kiltiirlerarasi
iletisimdeki problemleri en aza indirebilmeleri i¢in dil egitimine agirlik verilmesi

gerekir.

Seyahat isletmelerinde calisanlar, yiyecek igcecek isletmelerinde caliganlara
gore ve yiyecek icecek isletmesinde ¢alisanlar, konaklama isletmelerinde ¢aligsanlara
gore daha fazla kiiltiirleraras1 duyarhilik gostermekledir. Ayrica seyahat isletmelerinde

calisanlar, digerlerine gére daha az etnosentrik tutuma sahip olmaktadir.

Sonug olarak turizm sektdrii calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyleri
ve hizmet verme yakinliklar yiiksek, etnosentrik tutumlari ise diisiiktiir. Bu arastirma
sonucu, kiiltiirlerarasi iletisim siireci i¢in olumlu bir sonug olarak degerlendirilebilir.
Ancak bu konular tek basma kiiltiirlerarasi yetkinligi garanti etmemektedir ve
dolayistyla bolgede kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin gelistirilmesi ve 6grenilmesi
tizerinde ¢alisilmast gereklidir. Kisilerde kiiltiirleraras1 iletisim yeterliliginin
gelistirilmesinin belirli asamalarla gerceklestigini belirten Kartari’ya (2016) gore ilk
asama kiiltiirleraras1 farkindalik, ikinci agama kiiltlirleraras1 duyarlilik ve son asama
ise kiiltiirleraras1 beceriklilik seklindedir. Ayrica Robles ve Gonzalez (2019) de
kisilerde kiiltiirleraras1 duyarliligin yiiksek olmasiin iletisim yetkinligi i¢in yeterli

olmadigint ifade etmektedir. Dolayisiyla turizm sektoriinde kiiltiirlerarasi
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kargilagmalarda yeterliligin saglanmas1 ve Kkiiltlirlerarast iletisim problemlerinin
azaltilarak tiim paydaglarin memnuniyetlerin artirilabilmesi icin siiregte etkili

olabilecek empati, hosgorii vb. gibi tiim faktorlerin ayr1 ayri ele alinmasi gerekir.

Etnosentrizm, icerisinde kendi kiiltiiriinii merkeze alarak kendinden farkl
kiiltiirleri daha asagida gorme ve onlara Onyargili yaklagma gibi bir tutumu
barindirmaktadir. Dolayisiyla bu 6zelliklere sahip etnosentrik tutumu yiiksek kisiler,
oteki kiiltiirlere karst empati besleme, Onyargisiz davranma ve kendinden farkli
kiiltiirleri anlamaya c¢alisma gibi duygusal bir iletisimi igeren duyarlilig
gelistirememekte veya c¢ok az gelistirebilmektedir. S6z konusu bu durum kisilerin
hizmet vermeye istekli olup olmamasin1 da etkilemektedir. Diger bir ifadeyle bu
arastirma sonuglart etnosentrik tutumlarin hem kiiltiirleraras1 duyarliligi hem de
hizmet verme yatkinligini negatif yonde ve anlamli olarak etkiledigini gdstermistir.
Etnosentrizm ile kiiltiirleraras1 duyarlilik arasinda negatif yonde ve anlamli iligki
oldugunu belirleyen Dong, Day ve Collagco (2008) da kiiltiirleraras: iletigim
duyarliligimin ve ¢ok kiiltiirliiligii tesvik etmenin, etnosentrizmin iistesinden gelmek
ve kiiltiirleraras1 anlagmazliklar1 azaltmak i¢in olast bir 6nlem oldugunu

belirtmektedir.

Hizmet verme yatkinlig1 bireylerin kisiligi, ailesi, yetistigi ¢evresi, beklentileri,
yasami boyunca edindigi bilgi ve tecriibelerine gore sekillenmektedir. Bu sekillenme
siirecinde rol oynayabilen pek ¢ok etken vardir. Etnosentrik tutum ise kisinin sahip
oldugu degerlerden biridir. Diizeyleri kisiden kisiye farklilik gosteren bu tutum
bireyleri kiiltiirleraras1 karsilagsmalarda etkisi altina alabilmektedir. Bu arastirmada
etnosentrik tutumun da hizmet verme yatkinligi {iizerinde etkisi olabilecegi
diistincesinden hareketle arastirma modeli olusturulmustur. Kiiltiirleraras: duyarliligin
bu iligkiye aracilik edecegi de diisiiniilerek tasarlanan model, turizm ¢alisanlarindan
toplanan veriler yardimiyla test edilmistir. Arastirma sonucunda etnosentrik tutumlarin
hizmet verme yatkinlig1 iizerindeki etkisinde kiiltlirleraras1 duyarlilik aracilik etmistir.
Diger bir ifadeyle etnosentrik tutumlar ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliskide

kiiltiirleraras1 duyarliliin etkisi oldugu sonucuna varilmigtir.
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5.2. Oneriler

Calismanin bu boliimiinde etnosentrizm, kiiltiirlerarasi duyarlilik ve hizmet

verme yatkinligi ile iligkili olarak turizm sektoriine ve turizm arastirmacilarina yonelik

onerilerde bulunulmustur.

Turizm Sektorii ve isletmelere Yonelik Oneriler

Turizm sektorii, esit insan iligkilerini tesvik etmek ve kiiltiirleraras: iletisim

noktasinda yeterlilik gelistirmek icin ¢ok kiiltiirlii zengin bir ortam hazirlar. Ancak

sektordeki kiiltiirel ¢esitlilik farkli deger, norm ve beklentilere sahip kisilerin bir arada

bulunabilmesi ve siireci basartyla yonetebilmesi igin bilingli bir ¢abay1 gerektirir.

Kiiltlirleraras1 duyarlilik bu konuda basarili olmanin temel anahtarlarindan biridir.

Kiiltiirleraras1 duyarliligin gelistirilmesi ve etnosentrik tutumlarin azaltilmasi hizmet

verme yatkinligini ylikselterek miisteri memnuniyetini attirmaya yardimer olmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin artmasi da karlilig1 artirarak hem isletmelere hem turizm

sektoriine katki saglamaktadir. Bu kapsamda turizm sektorii ve isletmeleri

kiiltiirleraras1 duyarlilik, etnosentrizm ve hizmet verme yatkinligi ile ilgili olarak

asagida yer alan Onerileri gergeklestirebilir;

Hizmet isletmelerinde pazarlama kavraminin uygulanmasi, calisanlar ve
onlarin misafirler ile olan etkilesimleri aracilifiyla gerceklesir. Dolayisiyla
isletmeler, kiiltiirleraras: iletisim siireglerinde basarili olabilmek icin daha
personel se¢cim asamalarinda; kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip olan, etnosentrik
olmayan ve hizmet verme yatkinligina sahip kisileri secerek istihdam
etmelidir. Bu baglamda dogru is icin dogru kisiler uygun departmanlara

yerlestirilmelidir.

Yabanci dil diizeyinin, sektorde ¢alisanlara s6z konusu degiskenler agisindan
katkis1 diistiniildiigiinde 6zellikle personel secim asamalarinda yabanci dil

bilgisi yiiksek personellerin se¢imine de 6zen gosterilmelidir.

Farkli kiiltiirler ile sinirli temast olan ve o kiiltlirlere yakinlig1 olmayan veya
yabanci dil bilmeyen kisiler kendini ifade etme ve baskalarinin ne demek

istedigini anlamada problem yasayabilirler. Bu anlamda sektérde mevcut
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caligsanlara yonelik olarak dil kurslar1 agilarak kisilere misafirlerle daha iyi
iletisim kurabilme ve kendilerini gelistirme imkani saglanabilir. Ayrica
isletmeler dil kurslar1 veya iletisime katkida bulunabilecek farkli kurslara
yonelik esnek caligma saatleri uygulayarak personellerini tesvik etmelidir.
Sadece dil becerilerinin gelistirilmesi agisindan degil, ¢alisanlarin misafirlere
kars1 etnosentrik tutum gostermemesi ve kendi kiiltiirel normlarina gore
hareket etmemesi i¢in kiiltiirleraras1 duyarlilik ile ilgili olarak da hizmet ici
egitim programlart olusturulmalidir. Bu baglamda mevcut personeller i¢in
hizmet i¢i egitimler aracilifiyla kiiltiirleraras1 duyarlilik, kiiltiirlerarasi
farkindalik ve kiiltiirlerarasi beceriklilik gelistirilmelidir.

Isletmelerde belirli araliklarla calisanlarin  kiiltiirleraras1 ~ duyarliliklari,
etnosentrik tutumlari ve hizmet verme yatkinliklar 6l¢iilebilir. Bu dogrultuda
calisanlarin farkl kiiltiirlere kars1 duyarliliklari, etnosentrik tutumlar sergileyip
sergilemedikleri, yaptiklar1 ise ve hizmet vermeye yatkin olup olmadiklari
belirlenerek, isletme i¢i rotasyonlar gergeklestirilebilir. Departmanlar arasi
rotasyonlarin gerceklestirilmesi suretiyle ¢alisanlarin misafirler ile dogrudan
temasinin artirtlmas1 farkli kiltiirler ile etkilesimi artirarak duyarlilik
gelistirmeyi saglayabilir.

Yeni fikir ve perspektifler kazandirilmasi i¢in farkli kiiltlirlerden yoneticiler,
isletmelere getirilebilir. Ayrica Kkiiltlirlerarast duyarliligin artirilmasi ve
etnosentrik tutumlarin azaltilmasi noktasinda farkli iilkelerden egiticiler de
getirilerek seminer ve workshoplar diizenlenebilir.

Kiiltiirlerarasi duyarlilik ile hizmet verme yatkinligini artirmak ve etnosentrik
tutumlar1  azaltmak i¢in {ilkelerarasi hizmet i¢i rotasyonlar da
gerceklestirilebilir. Bu dogrultuda zincir otel ¢alisanlari, zincir yiyecek-igcecek
isletmeleri ve seyahat acentalarin yurtdis1 subeleri arasinda rotasyonlara imkan
yaratilabilir.

Isletmelerde; kiiltiirel farkliliklar, kiiltiirleraras1 iletisim ve yogun gelen turist
kiiltiirlerine yonelik olarak oOzellikle misafir ile dogrudan temas halinde
bulunan c¢alisanlar bilgilendirilmelidir. Boylelikle kiiltiirlerarast iletisim siireci
daha basarili yonetilerek etnosentrik tutum ve kiiltiirel yanlis anlamalarin

ontine gegilebilir.
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Turizmin bir bolgedeki gelisim seyrinin artarak devam edebilmesinde
kiiltiirlerarasi iletisim siireci son derece dnemlidir. Isletmelerin ve sektdriin basarisi
acisindan degerlendirildiginde sadece calisanlarin degil turistlerin karsilastigi tiim
paydaslarin siirecte etkisi vardir. Basta yerel halk olmak iizere tiim paydaslarin farkl
kiiltiirlere duyarli olmasi, diger kiiltiirlere kars1 sayg1 gdstermesi ve empati kurabilmesi
gerekmektedir. Dolayisiyla bu konular sadece isletmeler agisindan degil, turizm

sektdrii icerisinde hizmet veren tiim destinasyon genelinde ele alinmalidir.

Egitim Kurumlarina Yonelik Oneriler

Toplum i¢inde isteyerek ya da zorunlu bir sekilde bir araya gelen kisilerin
farkliliklar baglaminda ¢esitli iletisim becerilerine ihtiyact bulunmaktadir.
Kiiltlirleraras1 duyarlhiliga sahip olma ve etnosentrik olmama, s6z konusu becerilerin
basinda gelmektedir. Kiiltiirel farkliliklara yonelik olarak erken yaslarda kisilere
gerekli yetenegin kazandirilmasi ancak egitim kurumlari araciligiyla gerceklesebilir.

Bu kapsamda egitim kurumlarina yonelik olarak birtakim oneriler gelistirilmistir.

e Turizm sektoriinde henliz calismaya baslamadan kiiltiirleraras1 farkindaligin
yaratilmasi avantaj saglayabilir. Bu dogrultuda ortadgretim, 6n lisans, lisans ve
lisansiistii diizeyde kiiltiirlerarasi iletisime yonelik dersler agilmalidir.

e Turizm sektdriine yonelik egitim kurumlarinda farkl kiiltiirlerden egitimciler
ya da misafirler agirlanarak konferans ve workshoplar diizenlenebilir.

e Egitimcilerin kiiltiirleraras1 iletisim siireglerinde gerekli olan kiiltiirlerarasi
duyarlilik ve etnosentrizm konularinda egitim almalari da saglanmalidir.
Dolayisiyla egiticilerin egitimi yoluyla siire¢ daha basarili bir sekilde
yonetilebilir.

e Ogrencilere farkli kiiltiirlerden insanlarla nasil iletisim kuracaklarma ve
farkliliklara yonelik olarak nasil empati ve hosgorii gelistireceklerine iligskin
egitimler verilmelidir.

o Ogrenci degisim programlari daha yaygin sekilde kullanilarak farkl kiiltiirler

ile karsilagsma veya temasta bulunma siklig1 artirilmalidir.
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e Egitim kurumlarinda kiiltiirel etkinlikler, festivaller ve sergiler diizenlenerek

ogrencilerin farkli kiiltiirler hakkinda bilgi sahibi olmasi saglanabilir.
Boylelikle 6grencilerin farkli kiiltiirel degerleri, gelenekleri ve yagam tarzlarim

kesfetmelerine yardimci olunabilir.

Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Kiiresel ve ¢ok kiiltiirlii ortamlarda bulunma gerekliligi arttikca etnosentrik

olmama ve kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip olmanin artan 6nemi, bircok akademisyen

ve uzmanin kavramlar1 farkli bakis acilarindan incelemesini saglamistir. Ancak

alanyazin incelendiginde kiiltiirleraras1 duyarlili§in genelde egitimciler ve saglikgilar,

etnosentrizmin de genelde tiiketiciler agisindan arastirildigi gériilmektedir. Insana

hizmet sunan tiim mesleklerde oldugu gibi uluslararasi karsilagsmalara zemin

hazirlayan ve gelirin biiyiikk bir bolimiinii bu hareketlilikten saglayan turizm

sektoriinde de s6z konusu kavramlar olduk¢a 6nemlidir. Ancak bu konularda oldukga

az arastirmaya rastlanilmistir. Dolayisiyla hizmet veren tiim sektdrlerde oldugu gibi

turizm sektoriinde de bu konularin daha ¢ok arastirilmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

Bu kapsamda gelecek aragtirmalara yonelik oneriler gelistirilmistir;

Turizm aracilifiyla farkli kiiltiirlerin bir arada bulunmasi1 gerekliliginin
destinasyonlar iizerinde meydana getirdigi etkilerin anlasilabilmesi ig¢in
sektorde daha fazla sosyolojik yaklasim ve arastirmaya ihtiya¢ vardir.
Dolayistyla calisanlar, turistler ve yerel halkin bir arada bulunmasindan
kaynaklanan iliski yapilarinin ele alinmasi, bu iliskiler neticesinde gelisen
bireysel davranislarin incelenmesi gerekmektedir.

Bu arastirma konaklama isletmeleri, seyahat acentalar1 ve yiyecek-igecek
isletmelerinde gerceklestirilmistir. Bundan sonraki arastirmalarda hediyelik
esyalarin satildigr isletmeler, ulastirma isletmeleri ve rehberler {izerinde de
incelemeler yapilabilir.

Turizm sektoriinde sadece orta ve alt kademelerde calisanlar degil, {ist
kademeler yani yoneticiler agisindan da etnosentrik tutumlar, kiiltiirlerarasi

duyarlilik incelenebilir.
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Kiiltiirlerarasi iletigim yeterliliginin diger iki boyutu, kiiltiirleraras1 farkindalik
ve kiiltlirlerarasi beceriklilik agisindan da etnosentrik tutumlar ve hizmet verme
yakinlig1 incelenebilir.

Hizmet verme yatkinlig: ile ilgili alanyazin incelendiginde hep ¢alisanlarin
kendilerini degerlendirmesine yonelik olarak arastirmalarin yapildig:
goriilmektedir. Bu kapsamda yoneticiler ve misafirlerin de ¢alisanlart
degerlendirebildigi arastirmalar yapilabilir.

Calisanlarin, yerel halkin ya da turizm sektoriindeki diger paydaslarin
kiiltiirleraras1  duyarlilik diizeyleri ve etnosentrik tutumlari da yine
destinasyona gelen misafirlerin géziinden ele alinabilir.

Bu arastirmada ayirt edici gegerlilik diisiik diizeyde bulunmustur. Gelecekteki
arastirmalarda, arastirmacilarin s6z konusu kisitliligr bilerek ve oOlgekleri
yeniden tasarlayarak hareket etmesinin faydali olacag diisiiniilmektedir.
Arastirmada nicel analiz yontemleri kullanilmistir. Gelecekteki arastirmalarda
nitel veya karma yontem tercih edilebilir.

Bu aragtirma Karadeniz Bolgesi’nde gergeklestirilmistir. Bundan sonraki
aragtirmalarda farkli bolgelerde kiiltlirlerarast duyarlilik diizeyi, etnosentrik
tutum ve hizmet verme yatkinlig1 arastirilabilir. Farkli misafir profillerinin
bulundugu bolgelerde s6z konusu degiskenler acisindan karsilastirmali

aragtirmalar yapilabilir.
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EKLER

EK -1. Anket Formu

Saym Katilimet,

“Bu ¢aligma, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim
Dal1 biinyesinde yiiriitiilmektedir. Calismanin amaci; ‘Turizm Calisanlarimin Kiiltiirlerarasi
Duyarlilik Diizeyleri ve Etnosentrik Tutumlarinin Hizmet Verme Yatkinligina Etkisini’
belirlemektir. Ankete vereceginiz cevaplar, bilimsel bir aragtirmada kullanilacaktir. Bu
nedenle anket sorularinin tamaminin igtenlikle cevaplandirilmasi ¢ok onemlidir. Ankete
katilanlarm verdikleri bilgiler gizli tutulacaktir, anket kesinlikle ticari bir amag¢ igin
kullanilmayacaktir”.

1.BOLUM: Kisisel ve Sektorel Bilgiler

Cinsiyetiniz ( ) Kadin () Erkek

() 18 yag ve alt1 () 19-30 yas aras1
Yasiniz
( )31-50yagarast ( )51 yas ve iistii

. o () Ilkdgretim. ( ) Lise ( ) On Lisans
Egitim Diizeyiniz . .
() Lisans () Lisansiistii
Medeni Durumunuz ( )Evl ( ) Bekar () Diger

Kag yildir turizm sektériinde ( )lyildanaz ( )1-5yilarast ( )6-10 yil aras1
calistyorsunuz? ( ) 11-15yilaras1 ( ) 16 yil ve yukarisi

Turizmde hangi hizmet

sektriinde cahistyorsunuz? ( )Konaklama ( ) Seyahat ( ) Yiyecek-Igecek

Yabanci dil bilme diizeyiniz | ( ) Cok Yetersiz () Yetersiz () Orta Diizey
nedir? () lyi () Coklyi

Hig yurt disinda bulundunuz | ( ) Evet () Hayir
mu?
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2. BOLUM: Kiiltiirleraras1 Duyarhhk

Liitfen size en yakin gelen secenegi X ile isaretleyiniz.

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen Katiliyorum

Kismen Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

Farkli kiiltiirlerden insanlarin degerlerine saygi duyarim.

Farkli  kiiltiirlerden  insanlarin  davranig  bigimlerine
saygiliyimdir.

Farkli kiiltlirlerden insanlarla etkilesim kurdugumda miimkiin
oldugunca ¢ok bilgi elde etmeye caligirim.

Farkli kiiltiirlerden insanlara kars1 agik fikirliyimdir.

Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesim kurarken oldukga
dikkatliyimdir.

Diger kiiltiirlerden olan insanlarin dar goriislii oldugunu
diislinliriim.

Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesim kurmanin ige yaramaz
oldugunu hissediyorum.

Farkli kiiltirlerden insanlarla etkilesim kurarken kolayca
sinirlenirim.

Farkli kiiltirlerden insanlarin fikirlerini kabul etmem.

Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesim kurarken kendimden
emin olurum.

Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesim kurmaktan hoglanirim.

Kiiltiirel olarak farkli olan muhatabima onu anlayip
anlamadigimi sozlii ya da sdzsiiz isaretlerle sik sik gosteririm.

Farkli kiiltiirlerden insanlarla birlikteyken sik sik cesaretim
kirilir.

Farkli kiiltiirlerden insanlarla birlikte olmay1 sevmem.

Kiiltiirel olarak farkli olan muhatabimla benim aramdaki
farkliliklara kars1 hognutluk hissederim.

Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesim kurdugumda istedigim
kadar sosyal olabilirim.

Diger kiiltiirlerden insanlarla etkilesim kurdugumda her zaman
icin ne sdyleyecegimi bilirim.

Etkilesimimiz boyunca kiiltiirel olarak farkli olan
muhataplarima sik sik olumlu yanitlar veririm.

Farkli kiiltiirden insanlarla etkilesim sirasinda, imali
anlatimlara kars1 duyarliyimdir.

Kiiltiirel agidan farkli olan muhataplarima iligkin izlenim
olusturmadan once bekleme egilimindeyimdir.

Kiiltiirel olarak farkli insanlarla ilgilenmek zorunda kalacagim
durumlardan kaginirim.

Farkli kiiltiirlerden insanlarin 6niinde konusmayi1 ¢ok zor
bulurum.

Farkli kiltiirlerden insanlarla etkilesim kurarken kendimi
giivende hissederim.

Kendi kiiltiirlimiin diger kiltiirlerden daha iyi oldugunu
diislinliriim.
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3. BOLUM: Etnosentrzim

Liitfen size en yakin gelen secenegi X ile isaretleyiniz.

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

v =
X
o

Katilhyorum

Kesinlikle Katilryorum

Benim kiiltiiriim diger kiiltiirlere 6rnek olmalidir.

Diger Kkiiltiirlerin degerlerine ve geleneklerine karsi ¢ok
ilgiliyim.

Farkli kiiltiirlerden pek ¢ok arkadasim var.

Diger kiiltiirlerin insanlar1 benim kiiltiir ortamima gelince tuhaf
davranirlar

Pek ¢ok insan benim kiiltiiriimdeki insanlar gibi yasasayd,
daha mutlu olurdu

Benim kiiltiiriimdeki insanlar neredeyse diinyadaki en iyi
yasam bicimine sahiptir.

Kendime benzeyen insanlar1 erdemli olarak goriiriim.

Diger Kkiiltiirler benim kiiltiirime daha ¢ok benzemeye
caligmalidir.

Diger Kkiiltiirlerdeki pek ¢ok insan kendileri i¢in neyin iyi
oldugunu bilmiyorlar.

Diger birgok kiiltiir benim kiiltlirimle kiyaslandiginda geri
kalmgtir.

Diger kiiltiirlerin degerleri ve gelenekleriyle ilgilenmiyorum.

Diger kiiltiirlerdeki yasam bigimleri benim kiiltiiriimdekiler
kadar mesru (gegerli) degildir.

Benden farkli olan insanlar1 da kendi degerlerimle yargilarim.

Benden farkli olan insanlara giivenmem.

Benim kiiltiirimdeki insanlar baska kiiltiirlerdeki insanlardan
pek cok sey 0grenebilir

Diger kiiltiirlerden insanlarla etkilesim kurmaktan hoglanmam.

Benden farkli insanlarla is birligi yapmam.

Diger kiiltiirlerdeki yagam bi¢imleri de benim kiiltiiriimdekiler
kadar mesrudur (gecerlidir).

Diger kiiltiirlerin degerlerine ve geleneklerine karsi ¢ok az
saygim var.

Diger kililtiirlerin degerlerine ve geleneklerine saygi duyarim.
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4. BOLUM: Hizmet Verme Yatkinhg

Liitfen size en yakin gelen secenegi X ile isaretleyiniz.

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen Katiliyorum

Kismen Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

Hizmet ettigim miisterilerin isteklerini karsilayarak onlar
memnun etmekten hoslanirim

Her miisterinin kendini 06zel ve Onemli hissetmesini
saglamaktan zevk alirim.

Her miisterinin sorunu benim igin dnemlidir.

Her miisteriye bireysel (6zel) ilgi gostermek beni mutlu eder.

Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini gozlerinden (dogal olarak)
okurum (anlarim).

Miisterilerin ihtiyac ve isteklerini onlar sdylemeden genellikle
anlarim.

Hizmet verdigim miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini tahmin
etmekten hoglanirim.

Miisterilere ne kadar yakin ve samimi davranacagimi onlarin
beden dilinden anlarim.

Miisterilere tam zamaninda hizmet vermeyi severim.

Miisterilere kars1 gorevlerimi yerine getirmekten biiylik bir
memnuniyet duyarim.

Miisterilere iyi hizmet verme konusunda kendime giivenimin
olmasi hoguma gider.

Miisterilerin isimlerini hatirlamak hogsuma gider.

Miisterilerimi daha yakindan tanimak hosuma gider
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