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ONSOZ

Rekabetin yogun olarak yasandigi giiniimiiz is diinyasinda, isletmelerin
basaras1 biiylik Olclide ¢alisanlarin bagarisina baglidir. Bu durum otomasyona
gidilmenin ¢ok zor oldugu emek yogun bir sektdr olan turizm sektdriinde daha da
onemli hale gelmektedir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinde basarili olmanin 6n
kosulu her bir ¢alisanin gosterecegi bireysel performanstan gegmektedir. Calisanlarin
performansini etkileyen iicret, motivasyon, ¢alisma kosullari, ¢aligma ortam1 vb. bir
cok etken wvardir. Turizm sektoriiniin  ¢okkiiltiirlii  yapist g6z Oniinde
bulunduruldugunda kiiltiirel zeka da calisanlarin performansini etkileyen etkenlerden
biri olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Cokkiltiirlii isletmelerde kiiltiirler arasindaki
farkliliklarin dikkate alinmaksizin ayni strateji ve planlarla basarili olmak, neredeyse
imkansiz hale gelmistir. Bu noktadan hareketle, tiikkenmisligi etkileyen ve kiiltiirler
aras1 farkliliklar1 etkin yonetme becerisi olarak dikkat ¢eken kiiltiirel zekanin 6nemi

kavrandig1 takdirde isletmelere essiz avantajlar sunacagi gercektir.
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OZET

KULTUREL ZEKA VE TUKENMISLIK iLiSKiSi: KONAKLAMA
ISLETMELERINDE BIiR ARASTIRMA

DEMIR, Giilsiim
Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
Tez Damismani: Yrd. Dog. Dr. Giilay OZDEMIR YILMAZ

2015, 126 Sayfa

Tiikenmislik olgusu, tiim isletmeler i¢in oldugu gibi konaklama isletmeleri
icin de biiylik bir sorundur. Konaklama isletmelerinde yasanan diisiik iicret,
mevsimsellik sorunu, ¢alisma saatlerinin esnek olmasi, otomasyona gidilmenin zor
olmas1 gibi sektore ait Ozellikler calisanlarin tiikenmislik yasamasina neden
olabilmektedir. Ayrica turizm sektorii, ¢ok kiiltlirlii bir yapiya sahip oldugundan
farkli kiiltiirden insanlar1 bir araya getirmekte ve bu da bireysel farkliliklar
yaratmaktadir. Bu farkliliklarin nedeninin bilinmemesi ve karsilagilan kiiltiire karsi
yabanci olunmasi gibi sorunlar da g¢alisanlarin tiilkenmislik olgusuyla karsi karsiya
kalma ihtimalini arttirmaktadir. Kiiltiirel zeka, farkli kiiltiire ait kisilerin,
karsilastiklar kiiltiire ait davranislar1 kendisiyle ayni kiiltiire ait olan insanlar gibi
algilayabilmesi, anlayabilmesi, etkili iletisim kurabilmesi ve dolayisiyla fakliliklar:

etkin bir sekilde yonetebilme becerisine sahip olunmasidir.

Tilikenmislik olgusunun kiiltiirel zeka ile iligkili oldugu diistiniilmektedir. Bu
amagla Istanbul Avrupa yakasinda faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmeleri calisanlarina 392 anket uygulanmis tilkenmislik ve kiiltiirel zeka iliskisi

tespit edilmeye calisilmistir.

Calisma bes bolimden olusmaktadir. Calismanin birinci  boliimiinde,
caligmanin problemi, amaci ve Onemi, varsayimlart ve sinirliliklart agiklanmstir.
Ikinci béliimde tiikenmislik kavrami, kiiltiir, zeka, kiiltiirel zekd kavramlar ve
kiiltiirel zeka ve tiikenmislik iliskisi ele almmustir. Ugiincii boliimde arastirmanin
modeli, evren ve 0rneklemi, veri toplama araci ve teknikleri agiklanmistir. Dordiincii

boliimde otel calisanlarinin kiiltiirel zeka olgedi ve tiikenmislik 6lgegi sorularia



vermis olduklar1 yanitlar analiz edilerek agiklanmistir. Besinci ve son bolimii ise
sonu¢ ve Oneriler kismi olusturmaktadir. Calisma sonucunda kiiltiirel zeka ve
tilkkenmiglik arasinda anlamli ve negatif yonli bir iligki tespit edilmistir. Bagka bir
deyisle ¢alisanlarin kiiltiirel zeka diizeyleri arttik¢a tiikkenmislik diizeylerinin azaldig:
sonucuna ulasilmistir. Ayrica ¢alisanlarin kiiltiirel zeka diizeylerinin oldukea yiiksek
oldugu ve kiiltiirel zeka ile tiikenmislik alt boyutlarindan olan duygusal tiikenme
arasinda istatistiksel agidan anlamli ve negatif yonli bir iliski oldugu saptanmistir.
Diger bir deyisle c¢alisanlarin kiiltiirel zeka diizeyleri artikca duygusal tiikenme

diizeylerinin azaldig1 sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiir, Zeka, Kiltiirel Zeka, Tiikenmislik, Konaklama

Isletmeleri.



ABSTRACT

CULTURAL INTELLIGENCE AND BURNOUT RELATIONSHIP: A
RESEARCH IN THE HOSPITALITY INDUSTRY

DEMIR, Giilsiim
Master’s Thesis, Department of Tourism and Hotel Management
Adviser: Yrd. Doc. Dr. Giilay OZDEMIR YILMAZ
2015, 126 Pages

Like for all the institutions alike, the phenomenon of burnout is a big problem
for hospitality managements. Feautures related to the sector such as low salary in
hospitality management, seasonality issue, flexible working hours and difficulty in
going to automatisation can cause employees to feel the burnout. In addition to this
due to the multicultural origin, the tourism sector gathers people from different
cultures which generates individual differences. Problems such as being ignorant of
these differences and the cultural unfamiliarity, increase the probability of meeting
burnout for the employees. Cultural intelligence is to have the ability to manage the
differences effectively, to perceive and understand the conduct peculiar to the culture
they meet as identical with theirs, and to communicate effectively.

Burnout is thought to be related with cultural intelligence. With this aim, 392
questionnaires have been applied to the staff of hospitality managements operating in
the European side of Istanbul and relationship between the burnout and cultural

intelligence has been identified.

The study consists of five sections. In the first section the problem, the aim
and importance, the assumptions and restrictions of the study have been explained. In
the second section, the concepts like the burnout, culture, intelligence, and the
cultural intelligence have been defined and, the relationship between the burnout and
the cultural intelligence have been discussed. In the third section, the model, sphere
and sample of the study, the data collecting tool and techniques have been put forth.

In the fourth section, the answers given by hospitality management staff to the



questions of cultural intelligence and the burnout scale have been analysed and
defined. The fifth and the last section consists of conclusion and suggestions. As a
result, a meaningful and negative relation has been established between the burnout
and cultural intelligence. In other words, the conclusion is that there is an inverse
relationship between the burnout level and the cultural intelligence. Besides, it’s been
found out that cultural intelligence level of the staff is pretty high and there is a
statistically meaningful and negative relation between cultural intelligence and the
emotional burnout which is one of the subdimension of burnout. In other words, it’s
been concluded that the emotional burnout level of the staff decreases as cultural

intelligence level increases.

Key Words: Culture, Intelligence, Cultural Intelligence, Burnout, Hospitality

Managements.
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1.GIRIS

Calisanlarin  performansini etkileyen tiikkenmislik olgusu tiim isletme
calisanlarinda goriilebildigi gibi konaklama isletmeleri ¢alisanlarinda da goriilebilen
oldukca onemli bir sorundur. Otomasyona gidilmenin neredeyse imkansiz oldugu
konaklama isletmelerinde isletmenin basarisi, biiyiik Olgiide calisanin basarisina
baghdir. Ancak sektor karmasik bir yapiya sahiptir. Bu karmasik yapr igerisinde
calisanlar, sektoriin olumsuz Ozelliklerinden kaynaklanan zorluklarla miicadele
etmek zorunda kalmaktadirlar. Ayrica turizm sektoriiniin  cokkiiltiirlii yapisi
yerli/yabanci is ya da tatil amaciyla gelen farkl kiiltiirlere ait bircok kisiyi ayn1 ¢ati
altinda toplayabilmektedir. Farkli kiiltiirlere ait olmanin yarattig1 kargasa, sektoriin
neden oldugu zorluklarla birlesince ¢alisanlarda strese ve kaygiya neden olmaktadir.
Stres ve kaygi halinin uzun siire devam etmesi halinde calisanlar, gliniimiiz is
diinyasinin biliylikk bir sorunu olan tikenmislik duygusu ile karst Kkarsiya

kalabilmektedirler.

Kiiltiirler arasindaki bireysel farkliliklari etkin yonetebilme beceri sayilan
kiltiirel zekanin tiikkenmislikle iliskili oldugu diisiiniilmektedir. Bu calismada da
tikenmislik ile kiiltiirel zeka arasindaki iligki incelenmektedir. Kiiltiirel zekdya sahip
bir calisanin, hem c¢aligma arkadaslar1 hem de hizmet sunacagi kisilerle kuracagi
iletisimin daha saglikli olacagi, isinden aldigi doyumun artacagi dolayisiyla da
tilkkenmislik olgusuna yakalanma riskinin azalacagi diisiiniilmektedir. Bu diisiinceyi
test edebilmek icin, li¢ biiyiikk imparatorluga baskentlik yapan, bes biiyiik kiiltiiriin
yasam alanin bulundugu, kiiltiirel, tarihi ve mimari mirasiyla yilin her doneminde

kiiltiirel turizme ev sahipligi yapan Istanbul ili segilmistir.



1.1.Arastirmanin Problemi

Bu arastirmaninin problemi: “¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyleri ile kiiltiirel

zeka diizeyleri arasinda bir iligki olup olmadigini tespit etmek” tir.

1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gilinlimiiz is diinyasinin en 6nemli sorunlarindan biri tiikenmislik olgusudur.
Bu durum tiim diger isletmelerde oldugu gibi konaklama igletmeleri i¢in de biiyiik
bir sorundur. Ozelikle insan iliskilerinin 6n plana ¢iktig1 konaklama isletmelerinde
sektore ait 6zelliklerden dolayi tiikkenmislik lizerinde etkili olabilecek pek ¢ok neden
vardir. S6z konusu etkenlerden bir tanesi de son zamanlarda dikkat ¢ekmeye

baslayan kiiltiirel zeka kavramidir.

Kiiltiirel zekd turizm sektoriiniin cokkiiltiirlii yapisindan dolayr turizm
sektorlinde faaliyet gosteren isletmeler icin olduk¢a 6nem arz etmektedir. Turizm
sektorlinde kiiltiirel farkliliklarin u¢ noktada oldugu genellikle yabanci konuklara
hizmet sunulmaktadir. Bunun yaninda turizm beldesine disaridan veya yoreden gelen
yerli yabanci calisanlar diisiiniildiigiinde pek c¢ok farkli kiiltiirii barindiran insanlar
tek bir catr altinda toplanabilmektedir. Ustelik kiiltiir farkliliklar1 toplumdan topluma
goriilebildigi gibi aymi topluma ait farkli yorelerde yasayan insanlar arasinda da
gorilebilmektedir. Kiiltiirel zeka kisilere farkl kiiltiirlere ait kisileri kendi kiiltiirleri
icinde degerlendirerek daha iyi anlama imkani saglamaktadir. Bu nedenle kiiltiirel
zekaya sahip bir ¢alisan hem caligma arkadaslarini hem de hizmet sunacagi konuklar
daha iyi anlayabilecek boylelikle hem sunulan hizmetin Kkalitesi artacak hem
calisanin isinden duyacagi doyum artacaktir. Bir biitlin olarak diisiiniildiigiinde ise

bireysel olarak gdsterilen biitlin ¢abalar isletmenin basarisina da yansiyacaktir.

Kiiltiirel zeka kavrami giincel bir konudur. Bu ylizden yapilan ¢aligmalar
oldukca sinirlidir. Ayrica arastirmacinin bilgisi dahilinde turizm alaninda kiiltiirel
zekanin, kiiltiirel zeka ve tiikenmislik arasindaki iligskinin ele alindig1 bir calisma ise
bulunmamaktir. ilgili alan yazina saglayacag: katki acisindan, bdyle bir ¢aligmanin
bulunmamast ve yapilan calismanin ilk olmasi aragtirmanin 6nemini daha da

arttirmaktadir.



Yapilan bu aragtirmanin amaci konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin kiiltiirel

zeka diizeyleri ile tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi tespit etmektir.

Diger alt amaclar ise:

e Calisanlarin cinsiyetlerine gore tikenmislik diizeylerinde farklilik olup
olmadigini tespit etmek,

e Calisanlarin egitim diizeylerine gore tilkkenmiglik diizeylerinde farklilik olup
olmadigini tespit etmek,

e Calisanlarin yaslarina gore tiikenmislik diizeylerinde farklilik olup olmadigini
tespit etmek,

e (Calisanlarin halen bulunduklari isletmede ¢alisma siirelerine gore tiikenmislik
diizeylerinde farklilik olup olmadigin1 tespit etmek,

e C(Calisanlarin turizm sektoriinde c¢alisma yillarina gore tiikkenmislik
diizeylerinde farklilik olup olmadigini tespit etmek,

e (Calisanlarin turizm sektdriinde calisma memnuniyetine gore tiikkenmislik
diizeylerinde farklilik olup olmadigini tespit etmektir.

e Calisanlarin cinsiyetlerine gore kiiltiirel zeka diizeylerinde farklilik olup
olmadigin tespit etmek,

e Calisanlarin egitim diizeylerine gore kiiltiirel zeké diizeylerinde farklilik olup
olmadigin tespit etmek,

e Calisanlarin yaglarmma gore kiiltiirel zekd diizeylerinde farklilik olup
olmadigin tespit etmek,

e (Calisanlarin halen bulunduklan isletmede g¢aligma siirelerine gore kiiltiirel
zeka diizeylerinde farklilik olup olmadigin tespit etmek,

e (alisanlarin turizm sektoriinde c¢alisma siirelerine gore kiiltiirel zeka

diizeylerinde farklilik olup olmadigini tespit etmektir.



1.3. Arastirmanin Varsayimlari

Aragtirmanin amacima uygun olarak konaklama isletmeleri calisanlarinin
kiltiirel zeka diizeyleri ile tilkenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi test edebilmek
amaciyla hazirlanan anket formunun, arastirmaya katilan c¢alisanlar tarafindan
diiriistge yanitlanacag,

Istanbul Avrupa Yakasi' nda faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmelerinde yapilan anket uygulamasiyla ulagilan 6rneklem sayisinin evreni temsil

ettigi varsayilmstir.

1.4. Arastirmanin Simirhliklar:
Bu calismanin kuramsal ¢ercevesi ulagilabilen alan yazin,

Aragtirmanin evreni, tiim evrene ulagmak zaman ve maddi imkanlar
acisindan miimkiin olmadigindan istanbul Avrupa Yakas1’ nda faaliyet gosteren 4 ve

5 yildizli konaklama isletmeleri ile,

Veriler, doldurulan 409 adet anketten uygulamaya alinabilen 392 anket ile

sinirlandirilmastir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE VE ILGILI ARASTIRMALAR

2.1. Tiikenmislik Kavramm

Bu béliimde, tiikenmislik tanimlarina yer verilerek; tiikkenmisligin belirtileri,
nedenleri, evreleri, tikenmisligi etkileyen faktorler, turizm isletmeleri igin

tiikkenmisligin 6nemi ve bu alanda yapilan ¢aligmalar ele alinmaktadir.
2.1.1. Tiikenmisligin Tanimi

Tiikenmislik (burnout) ilk kez 1970’lerde hizmet sektoriinde g¢alisanlarin
yasadigr mesleki bunalimi anlatmak amaciyla Herbert Freudenberger tarafindan
ortaya atilmis bir kavramdir (Sahin ve Sahin, 2012: 276). Bu tarihlerde hayatimiza
bilimsel olarak giren tilkenmiglik, insanlik tarihiyle yasit olmasina ragmen bir
sendrom olarak ancak 1990’larda Diinya Saglik Orgiitii tarafindan yayimlanan
Uluslaras1 hastalik siniflamasina dahil edilmistir. Gliniimiizde halen tartisiimakta
olan tliikenmislik sendromu, kisinin yasadigi yogun bitmislik ve ¢okiintii hisleri ile

tanimlanabilir (Itri, 2012).

Tikenmiglik ile ilgili alanyazinda pek ¢ok farkli tanim mevcuttur. Yaygin
olarak kabul edilen bir tanimin olmayisi, tiikenmislik dinamiklerinin anlagilmasini
giiclestirmektedir. Tiikenmislik, insanlara yardim hizmeti sunan mesleklerde ve
duygusal taleplerin yogun oldugu ortamlarda uzun siire ¢alisan idealist ve insanlara
hizmet verme yoniinde yogun istege sahip meslek elemanlarinda goriiliir (Balcioglu

vd. 2008: 100).

Tilikenmislik, tiim kapasitesi ile insanlarla ¢alisan bireyler arasinda meydana
gelebilen duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari azalmasi olarak
tanimlanabilir. Tlikenmislik i¢indeki bir insan, yasamin anlamini yitirdigini ve tiim
isteklerinin kayboldugunu diislinlir. Daha oOnce kendisi i¢in ¢ok anlamli olan
ugraslari, artik sikict gelmekte ve hicbir 6diil vaat etmemektedir. Bu insanlar garip,
elestirici, kizgin, kati, onerilere kapal1 ve insanlar1 iten davraniglar iginde goriiliirler.

Tiikenmis kisi, baglandigi bir yasam tarzi ya da iligkiden beklediklerini elde



edememesine bagli bir yorgunluk ve hayal kiriklig1 icindedir (Dericiogullari,

2007,5.13-21).

Cherniss (1980: 17-18) tiikenmeyi, kaynaklar ve talepler arasindaki
dengesizlikten kaynaklanan transaksiyonel siire¢ olarak tanimlamaktadir.
Dengesizlige kars1 endise, gerginlik ve yorgunluk hisleriyle birlikte hizli, duygusal
tepki verilmesi siirecinin izledigini, bunu da sirastyla, stiphecilik ve robot hareketler
dahil davranigta ve harekette bir dizi degisikligin izledigini belirtmektedir.(Giilliice,
2006: 4)

Ozgen’e gore (2007: 117) tiikenmislik, baskalarina yardim saglayan meslek-
lerde ¢alisan iggoérenlerde, ¢alisma kosullarinin bir sonucu olarak goriilen; idealizm,

enerji ve amagta siirekli olarak artan bir kayiptir.

Ardig ve Polat¢1 (2008: 69) tikkenmisligi, “basarisiz olma, yipranma, enerji ve
giiclin azalmasi veya tatmin edilemeyen istekler sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinda

meydana gelen tilkenme durumu” seklinde tanimlamiglardir.

Tiikenmisligin en yaygin ve kabul géren tanimi, ayni zamanda kendi adiyla
anilan Maslach Tiikenmislik Olgegi (MBI)1’ni de gelistirmis olan Christina Maslach
tarafindan yapilmistir. Maslach’a (Maslach ve Jackson, 1981) gore tiikkenmislik “isi
geregi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yiize
calismak durumunda olan kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk,
caresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi
olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir sendrom”dur (Ardi¢ ve Polatgi, 2009:
22).

Sahin ve Sahin tiikkenmisligi basarisizlik, yipranma, enerji ve gii¢c kaybi1 ya da
karsilanmayan istekler sonucunda ortaya ¢ikan bireyi mutsuzluga siiriikleyen bir

durum olarak tanimlamaktadir (Sahin ve Sahin, 2012: 276).

Tiim bu tanimlardan hareketle tiikenmisligi, 6zellikle yliz yiize iliskilerin
yogun olarak yasandigi hizmet sektorii calisanlarinda goriilen uzun siireli ¢calisma ve

stres sonucu yasanan fiziksel ve ruhsal ¢okiintii hali olarak tanimlayabiliriz.



2.1.2. Tiikenmisligin Evreleri

Tilikenmislik olgusu aniden ortaya ¢ikan bir durum degildir yavas yavas

olusan ve evrelerden dort olusan dort olusan bir olgudur. Bu evreler:

2.1.2.1. Sevk ve Cosku Evresi (Enthusiasm)

Birinci evre; “sevk ve cosku evresi” dir. Bu evrede yiiksek bir umutluluk,
enerjide artma ve gergekei olmayan boyutlara varan mesleki beklentiler
sergilenmektedir. Kisi i¢cin meslegi her seyin dniindedir, uykusuzluga, gergin calisma
ortamlarina, kendine ve yasamin diger yoOnlerine zamanmni ve enetjisini
ayiramayigina karsi Ustlin bir uyum saglama ¢abasindadir (Kayabasi, 2008: 196).
Meslekteki beklentiler cok yiiksek seviyededir. Bunlarin g¢ogunlugu gercekei
degildir. Kisi zor sartlar1 benimser ve uyum saglamak icin ¢abalar. Umut ve beklenti

cok yiiksektir. Enerjisi coktur (Balcioglu vd. 2008: 100).

2.1.2.2.Duraganlasma Evresi (Stagnation)

Ikinci evre; “duraganlasma evresi” dir. Bu evrede artik istek ve umutlulukta
bir azalma olur. Meslegini uygularken karsilastigi giiclilklerden daha Once
umursamadigi ya da yadsidigi bazi noktalardan giderek rahatsiz olmaya baglamistir.
Sorgulanmaya baslanan ‘isten baska bir sey yapmiyor olmaktir (Kayabasi, 2008:
196).

Birey motivasyonunu ve enerjisini kaybetmeye baslar. Isin beklentilerini
karsilayamamasinin saskinligi i¢indedir. Isinin tatmin diizeyi azalir. Isine olan ilgisi
azaldig1 gibi isi yavaslatmayr da disiiniir. Artik birey i¢in Onyargilarinin,
prensiplerinin, ideallerinin pek onemi kalmaz; isi disinda kalan sosyal, kiiltiirel
faaliyetler 6n plana ¢ikar. Insanlara karsi soguk ve mesafeli davramir. Gelecegin
belirsiz oldugu diisiincesi ile olaylara kayitsiz kalir. Sahsi ihtiyaglar, isten alinan

tatminin Oniine gecer (Karadag, 2013).



2.1.2.3.Engellenme Evresi (Frustration)

Uciincii evre; “engellenme” dir. Insanlara yardim ve hizmet etmek igin
caligmaya baslamis olan kisi, insanlari, sistemi, olumsuz ¢alisma kosullarin
degistirmenin ne kadar zor oldugunu anlar. Yogun bir engellenmislik duygusu yasar.
Bu noktada kisi ti¢ yoldan birini segmektedir. Bunlar; adaptif savunmalar (uyum
gosteren), maladaptif savunmalar (uyum gostermeyen) ve tiikkenmigligi ilerletme,

durumdan kendini ¢ekme veya kacinmadir (Kagmaz, 2005: 30).

Adaptif (Uyum Gosteren) Savunmalar: Bireyin i¢inde bulundugu durum ile
bir denge kurarak, ortama uyum saglayarak tiikkenmislikten kurtulmasidir. Maladaptif
(Uyum Gostermeyen) Savunmalar: Kisinin sorunu reddedip kendisini isine daha ¢ok
vermesiyle sorunu ¢dzecegini diisiinmesidir. Durumdan Kendini Cekme: Bireyin
isini yaparken oldukca kati, duyarsiz ve donuk (mekaniklesmis) davraniglar

sergilemesi, kendisini ruhen isine vermemesidir (Sabah, 2009: 24).

Kisi bu donemde karsilastigi tiim olumsuzluklar1 degistirmenin zorlugu
karsisinda kendisini engellenmis ve caresiz hisseder. Bu durumda kisi uyum
saglamaya odakli olarak tiim savunma mekanizmalarin1 harekete gegirse de yetersiz
kalir. Ortaya uyum bozucu savunmalar ¢ikar ve kisinin sorunla basa ¢ikma giiciinii
daha da bozarak tiikenmisligi daha da belirgin hale getirir. Bu donem gittikg¢e kisinin
kaginma davranis1 gelistirmesine ve kendini geri ¢ekmesine, kisilik 6zelliklerine
bagl olarak degisik davranigsal tepkiler gostermesine neden olur. Ani 6fkelenmeler,
kars1 ¢ikmalar, umursamama, ya da asir1 tepki gosterme, siliphecilik gibi giiven
sorunlari ile uyku - istah bozukluklar1 ve diger fiziksel hastalik belirtileri, 6zellikle de
kaygi endise halinin olusturdugu solunum ve mide-barsak sistemine ait belirtiler

gozlenebilir (http://maltepehastanesi.com. 16.12.2014).

2.1.2.4.Umursamazhik Evresi (Apathy)

Dordiincii evre ise; “umursamazlik” tir. Bu evrede ¢evresel olaylara duygusal
olarak tepki vermede azalma, donuklasma ve duyarsizlagsma ortaya ¢ikar. Belirgin bir
umutsuzluk hali ve daha dnceden inanilan degerlere karst derin bir inangsizlik hakim

olur.



Kisi meslegini ekonomik ve sosyal giivence i¢in siirdiirmekte, ondan zevk
almamaktadir. Boyle bir durumda is yasami kisi i¢in bir doyum ve kendini
gerceklestirme alani olmaktan cok, kisiye ancak sikintt ve mutsuzluk veren bir alan

olmaktadir.

2.1.3. Tiikenmisligin Boyutlari

Maslach (1981), tiikenmisligi duygusal tiikkenme (emotional exhaustion),
duyarsizlasma (depersonalization) ve disiik kisisel basar1 (diminished personal

accomplishment) olarak {i¢ boyutta ele almaktadir.
2.1.3.1. Duygusal tiikenme

Bu boyut; tiikkenmisligin bireysel ve stres boyutunu belirtmekte ve bireyin
duygusal ve fiziksel kaynaklarinda azalmay: ifade etmektedir. (Budak ve Siirgevil,

2005: 96).

Duygusal tiikenme daha ¢ok insanlarla yogun ve yiiz yiize iligkinin
kaginilmaz oldugu meslek ¢alismalarinda goriilmektedir. Duygusal tiikenme,
tikenmiglik durumunun baslangici, merkezi ve en 6nemli bilesenidir. Duygusal
yonden yogun bir ¢aligsma temposu i¢inde bulunan birey, kendini zorlamakta ve diger
insanlarin duygusal talepleri altinda ezilmektedir. Duygusal tiikenme bu duruma bir

tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Basoren, 2005).

Duygusal tiikenmislik yasayan calisanlar kendilerini islerine verememek-
tedirler. Duygusal tiikenmeyi yasayan kisi, tlizerindeki duygusal yiikii hafifletmek
i¢cin kacgis yolunu kullanmakta ve insanlarla olan iligkilerini, isin yapilabilmesi i¢in
gerekli olan en az diizeye indirmektedir. Ayrica, insanlar1 kafasinda kategorize etme,
karsilastig1 kisilere kliselesmis kaliplara goére davranma da duygusal tiikkenme

belirtileri olabilmektedir (Basim ve Sesen, 2005; Meydan vd., 2011: 179).



2.1.3.2. Duyarsizlasma

Duyarsizlagma ¢alisanlarin, hizmet verdikleri kisilere birer nesne gibi
davranmasi, kiiglltiici sozler sarf etmesi, umursamaz, alayci bir tutum
sergilemeleridir (Giilliice, 2006: 5). Basim ve Sesen (2005) ise tikenmisligin diger
boyut ya da asamasini olusturan bu boyutu g¢alisanin etrafindakilere ya da hizmet
sundugu kisilere karst takindigi olumsuz, ciddiyetten uzak tavir ve duygulari
tanimlamaktadir. Bu sendroma giren birey, hizmet sundugu kisi ya da kisilerin
hayatinda gereginden fazla yer tuttugunu diisiinebilmekte; onlarin hayatindan

cikmalarini ve kendisini yalniz birakmalarini igtenlikle arzu edebilmektedir.

2.1.3.3. Kisisel Basar1 Hissinde Azalma

Diisiik kisisel basari, ¢alisanlarin kendilerini yaptiklari iste etkisiz ve yetersiz
olarak algilamalari ile ilgili duygusal tepkiye yol agan bir durumdur (Oren ve
Tirkoglu, 2006). Kisi kendisi hakkinda olumsuz diisiince ve yanlis davranislari
nedeniyle kendini c¢ogunlukla sug¢lu hissederek kendisi hakkinda "basarisiz"
hiikmiinii verebilmektedir. Iste bu noktada, tiikenmisligin ii¢iincii asamasi olan

kisisel basar1 hissi azalmasi ortaya ¢ikmaktadir (Basim ve Sesen, 2005).

Bu boyutun ortaya koydugu sonuglar ¢ercevesinde, bireyler islerinde basarisiz
olduklar1 diigiincesiyle tatminsizlik duymakta ve 1is disindaki faaliyetlere
yonelmektedirler. Isinde ilerleme kaydetmedigini, hatta geriledigini diisiinen bu tiir
kisiler, kendilerini su¢lu hissetmekte ve harcadiklari ¢abanin bir ise yaramayacagina
inanarak, kendilerine olan saygilarini kaybedip, depresyona girebilmektedirler
(Wright vd. 1997: 491; Basim ve Sesen, 2005;).

Kisi ne yaparsa yapsin, ne denli ¢abalarsa ¢abalasin durumda bir degisiklik
yaratamadigini diistinmekte ve bu algi kiside bir yilginlik yaratmaktadir. Kisi, isinde
ilerlemedigini hatta geriledigini diisiinmekte, harcadigi ¢abanin bir iSe yaramadigina
inanarak potansiyel giicliniin yetersizligini goérmekte dolayisiyla yilginliga

diismektedir (Tiitlincii ve Savran 2007: 186).
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2.1.4. Tiikenmisligin Belirtileri

Tilikenmislik sendromu aniden ortaya ¢ikan bir durum degildir, aksine yavas
gelisen belirtiler yumagidir. Tiikkenmislik yasayan kisi genellikle mesleki tatminsizlik
ve yorgunlugun karmasasini yasamaktadir. Ancak bu duygular yerine getirmenin
zorlugu ve belirgin belirtilerinin olmamasi, bu durumun siklikla g6z ardi edilmesine
neden olmaktadir. Tiikenmislik belirtilerinin gz ardi edilmesi de onun ilerlemesi ve
basa c¢ikilmaz hale gelmesine neden olmaktadir. Bu nedenle tiikkenmislik sendromu
stirecinin belirtilerinin iyi bilinmesi ve zamaninda teshis edilerek gerekli onlemlerin

alinmasi ¢ok onemlidir (Ardi¢ ve Polatci, 2009: 29).

Tiikenmislik sendromuna yakalanan kisiler, genellikle kendilerini duygusal
yonden tiilkenmis olarak hisseder. Kendilerinin devamli olarak olumsuz ciimlelerle

ifade eden kisiler, ayn1 zamanda yaptiklar1 higbir seyden zevk almamaya baglarlar.

Tiikenmigligin belirtileri, fiziksel belirtiler, psikolojik belirtiler ve sosyal ve
mesleki davranigsal belirtiler olarak incelenebilmektedir. Bu belirtiler (Balcioglu vd.

2008: 101):

Fiziksel Belirtiler

e Yorgunluk ve bitkinlik

e Enerji kayb1

e Uykusuzluk

e Somatik agr1 yakinmalari

e Solunum giicliigi

e Gastrointestinal sistem problemleri

e Kilo kayb1 veya artis1
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Psikolojik Belirtiler

o Kayitsizlik-ilgisizlik

e (Cokkiin duygu durum, nesesizlik
e Huzursuzluk

e Benlik saygisinda azalma

e Umutsuzluk bosluk hissi

e Elestirilere asir1 duyarlilik

e Karar verme yetisinde azalma

o Kognitif fonksiyonlarda yavaslama

Sosyal ve Mesleki Davramgsal Belirtiler

e Kisiler aras1 ¢atismalar

e Ise gelme ile ilgili problemler

e Isten izinsiz erken ayrilmalar

e Saglik sorunlar1 yiizlinden ise devam etmeme

e Isi birakma egilimi

e Hizmet verilen kisilere deger vermeme davranislar

e Kuruma ilgisizlik

Bireyin tiikkenmislik yasadigimi ortaya koyabilecek belirtiler, duygusal
belirtiler,  davranigsal  belirtiler ~ve  bedensel  belirtiler  olarak da
siiflandirilabilmektedir (Sweeney ve Summers, 2002: 227; Koyuncu, 2005;
Kagmaz, 2005: 30; Lambie, 2007: 83). Bazi yazarlar ise bu belirtileri; psikolojik
belirtiler, fiziksel belirtiler, davranigsal belirtiler, sosyal belirtiler ve organizasyonel
belirtiler olarak siniflandirmaktadirlar (Schaufeli ve Buunk,1992; Maslach, Schaufeli
ve Leiter, 2001; Orug, 2007: 23-24; Ceyhan ve Silig, 2005: 44).
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2.1.5. Tiikenmisligin Neden Olan Faktorler

Tilikenmislik kavramini anlayabilmek i¢in tiikenmislige neden olan faktorler
tizerinde durmak gerekmektedir. Tikenmisligi etkileyen bircok  faktor
bulunmaktadir. Temel olarak tiikenmisligi etkileyen faktorleri orgiitsel ve bireysel

faktorler olarak ele alabiliriz.

2.1.5.1. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel faktorler; is yiikii, kontrol, ddiiller, aidiyet, adalet ve degerlerdir
(Ardic ve Polatgi, 2009: 26). Is yiikii, belirli bir zamanda belirli bir kalitede
yapilmasi gereken is miktar1 olarak ifade edilebilir. Kontrol, kisinin isi lizerinde
sahip oldugu “secim yapma, karar verme, sorun ¢ézme ve sorumluluklarini yerine
getirme imkani olarak tamimlanabilir. Odiiller, bireyin orgiite yaptig1 katkilara
karsilik olarak hem maddi hem sosyal acgidan takdir edilmesini ifade eder.
Aidiyet/birlik duygusu orgiitlin sosyal ¢evresini ifade etmektedir. Buna gore bireyler
sosyal destek, isbirligi gibi olumlu kazanimlar sagladiklar1 gruplara girerler. Adalet
kavrami, belirli bir orgiitte calisanlarin orgiitsel karar ya da politikalarin dogrulugu
hakkindaki olumlu duygular1 ve orgiitiin herkes i¢in esit ve tutarli kurallara sahip
olmast anlamma gelir. Deger ise, “neyin iyi neyin kotii” olduguna iliskin sahip

olunan inangtir (Ar1 ve Bal, 2008: 139).
2.1.5.1.1. s Yiikii ve Kontrol

Asir1 i yukii, calisanlar1 tiikenmislige iten, hem saglik durumlarinin
kotiilesmesine, hem de stresi artirmaya sebep olan bir faktérdiir (Demirel, 2014: 20).
Is yiikii ve is kontrolii agisindan isgdrenlerin durumu ii¢ farkl1 sekilde ortaya ¢ikabilir
(Bolat, 2011: 90):
Yiiksek is yiikii <+— Diisiik is kontroli ~<«— Tiikenmislik (ylikselir)
Diisiik is yiikii ——3 Yiiksek is kontrolii <+— Tiikenmislik (diiser)

Is yiikii <«—» s kontrolii (Denge) <«— Tiikenmislik (diiser)

13



Yiiksek is yiikii, diisiik is kontrolii ve tiikkenmislik iliskisinde isgdrenlerin
karstya karsiya kaldiklar1 is yiikii yiiksektir ve bununla bas edebilecek is kontrolii
diizeyi de diisiik seviyededir.

Diisiik is yiikii, yiiksek is kontrolii ve tilkenmislik Iliskisinde, isgdrenlerin
yerine getirmek durumunda kaldiklar is yiikii diisiik seviyededir. Bagka bir deyisle,
Kisilerin bu diizeydeki bir is yiikii i¢in ¢ok fazla ¢aba gdstermesine ya da yiiksek
diizeyde bir is kontroliine ihtiyaglar1 yoktur.

Is yiikii ve is kontrolii dengesi ve tiikenmislik Iliskisinde; is yiikii ve is
kontrolii dengesi; yiiksek is ytikil/yiiksek is kontrolii seklindeki bir denge olabilecegi
gibi diistik is yiikii/disiik is kontrolil ya da orta diizey is yiikii/orta diizey is kontrolii
seklinde de ortaya ¢ikabilir. Her ii¢ durumda da bir denge s6z konusu oldugu i¢in
isgorenlerin kars1 karsiya kalacaklari stres ve kaygi diizeyleri de diisiik seviye de

olacaktir (Bolat, 2011: 90).

2.1.5.1.2. Orgiitsel Adalet

Orgiitsel adalet, ¢alisanlarm isle ilgili olmas1 gerektigini diisiindiikleri ile
gerceklesenleri kiyaslamalari sonucunda tespit ettikleri farka bagli olarak sekillenen
orgiitlerine iliskin adalet algilarinin  biitiiniidiir  (Karaeminogullari, 2006).
Tiikenmislik ve orgiitsel adalet iligkisinin arastirildigi calismalarda tiikenmislik ve
orgiitsel adalet arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir (Karatepe,
2011; Pelit ve Bozdogan, 2014; Ulukdy, 2014).

Orgiitsel adalet algisiyla tiikenmislik arasindaki iliskinin altinda sosyal
degisim teorisinin yattig1 sOylenebilir. Calisanlar, orgiit icin harcadiklar1 c¢abalar
sonunda elde ettikleri kazanimlarin (maas, o6dil, terfi vb.) yetersiz oldugunu
degerlendirdiklerinde, sosyal degisimin zedelendigini diislinerek adalet algilari
azalmakta, bunun sonunda ise stres seviyeleri yiikselmektedir. Bu siire¢ icerisinde
adalet algis1 ise basari ile yonetilemeyen uzun siireli stresin sonucu olarak ortaya
c¢ikan tiikkenmisligin bir tetikleyicisi olabilmektedir. Bir orgiitteki ¢alisanlarin biiyiik

kismi, dogal olarak, yaptiklari islerin orgiite bir deger saglamasini isterler ve olusan
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bu deger de calisanlarda bir basari hissi olusturur (Pines ve Keinan, 2005’dem akt:
Sesen 2011: 72). Ancak bunun tam tersine, yaptiklar1 katkinin 6nemsenmedigini ya
da orgiit icerisinde adil bir sekilde degerlendirilmedigini diisiinen ¢alisanlar ise
bliyiik bir basarisizlik hissi duyarlar ve bu his zaman igerisinde c¢alisanin
titkenmesine yol agabilir (Folger ve Cropanzano, 2001’ dem akt: Sesen, 2011: 73).
Bu nedenle isletmelerin orgiitsel adalet algisinin oldugu, destekleyici bir yonetim
izlemeleri gerekmektedir. Calisanlarinin mutlulugunu ve esenligini dikkate alan
calisanlarini destekleyici bir orgiitte veya yonetimde bulunmasi gerekli 6zellikler bes

alt baslikta toplanabilir (Ozdevecioglu, 2003: 117-118):

1. Calisanlarin yaratici fikirlerini, 6nerilerini ve elestirilerini dikkate almak ve
bu Onerileri uygulamaya aktarmak: Calisanlar kendi fikirlerinin
onemsendigini, elestirilerinin dikkate alindigin1 ve bu elestiriler
cergevesinde isletmede degisiklikler yapildigini bilirlerse, bu onlar

acisindan destek olarak algilanacaktir.

2. Calisanlara nispeten bir is giivenligi saglamak ve basarili olduklari taktirde
isyerinde devamli calisacaklarina iliskin giivence vermek: Calisanlarin
beklentilerinden biri de 1is glivenligidir. Hatalarin hosgori ile
karsilanacagi, basarili olundugu taktirde isyerinde calismaya devam
edilecegi, her an isletme dis1 kalmayacagi duygusu c¢alisanlarda destek

olarak algilanacaktir.

3. Orgiit icindeki insan iliskilerinin pozitif olmasmi saglamak, orgiit ici
iletisimi ve Orgiit ici hakla iligkiler caligmalarin1 yiiksek seviyelerde
tutmak: Orgiit ikliminin yani orgiit ici ast-iist iliskilerinin, ast-ast
iligkilerinin ve {ist-iist iligkilerinin yiiksek diizeyde ve pozitif olmasi hem

calisanlar1 motive edecektir hem de destek olarak algilanacaktir.

4. Orgiit icinde, adam kayirmacilik yapmamak, herkese adaletli davranmak,
hak yememek: Calisanlar acisindan hak ettigi zaman bunun karsiligini
almak onemlidir. Isletme iginde yonetime yakin kisilerin kayiriimasi,

yoneticilerin haksiz taraf tutmalar1 destek acisinda olumsuz algilanacaktir.
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5. Calisanlar1 Oonemsemek ve onlara ragmen bazi kararlart almamak;
Calisanlar  isletme icinde birer sosyal varliktir. Kendilerinin
Onemsenmesini, basarilar1 ile 6viiniilmesini, takdir edilmesini beklerler.
Boyle davranan yoneticiler ¢alisanlarin goziinde destekleyici yonetici

olarak algilanacaklardir.

2.1.5.1.3.Degerler

Ideal davranis tarzlar1 veya yasam amagclar hakkindaki inang seklinde ifade
edilebilen deger; daha basit bir ifadeyle neyin iyi, neyin kotii olduguna iliskin sahip
olunan inangtir (Yildiz, 2011).

Bireyin oOrgiitiin misyon ve amaglart ile kendi amaclarin1 6zdeslestirmesi
sonucunda Orgiit misyonunun bireylerin giinliik ¢alisma yasami iizerinde etkili
olmasi durumunda birey ile ig arasinda degerler agisindan uyum; orgiitiin yapisindaki
bazi 6zelliklerin, bireyin beklentileriyle ters diismesi durumunda ise birey ile is

arasinda degerler agisindan uyumsuzluk ortaya ¢ikmaktadir (Leiter, 2003: 12).

2.1.5.1.4.Aidiyet

Insanlar sosyal bir varlik olmalari nedeniyle, bir topluluga ait olma ve diger
insanlarla yakin iliski kurma ihtiyaci hissederler (Polatci, 2007: 69). Calisanlar bir
gruba ait olduklarinda, tek baslarina olmalarina nazaran kendilerini daha giivende ve
daha giclii hissederler. Sosyal ve psikolojik gereksinimlerini karsilayabilmek igin
yine igerisinde bulunduklar1 grup elemanlarina ihtiyaglar1 vardir. Aidiyet bireye bir
sosyal kimlik saglar ve bu nedenle toplum igerisinde sayginlik kazandirir. Bireylerin
birlikte calisarak elde ettikleri bu giiven ve sayginlik duygusu, grup iiyelerince
paylasilinca basariy1 da beraberinde getirmektedir. Bireyler, ¢alisma hayatinin
karmasik yapisinda tek baglarina elde edemeyecekleri bilgi ve basarilara, ait oldugu

grubun diger fertleriyle bir araya gelerek ulasabilirler (Ozkalp ve Kirel, 2001: 227).
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2.1.5.1.5.0diiller

Odiiller bireyin orgiite yaptigi1 katkilara karsilik olarak, maddi veya manevi
acidan takdir edilmesini ifade etmen kavramdir (Siirgevil, 2006: 69). Odiil, sadece
bireye verilen licret ve maas artiglar1 degil; {stler tarafindan 6viilme, takdir, terfi,
sorumluluk artis1, calisma kosullarini degistirme, 6onemli kararlara ve bilgiye ortak
etme, daha onemli gorevler verme gibi sekillerde de olabilmektedir (Baklaci, 2013:

52).

Odiiller igersinde yer alan diisiik iicret, tiikenmisligin 6énemli nedenlerinden
biridir. ~ Odiillerin  yetersizligi  bireylerde ise yaramadiklart  duygusunu
gelistirdiginden, bu konudaki uyumsuzluk, tiikenmisligin kisisel basarida diisme

boyutuyla iliskilidir (Siirgevil, 2006: 69).

2.1.5.2. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler, orgiit icerisindeki kisilerden kaynaklanan ve tiikenmeye
neden olan &zelliklerdir. Ote yandan; bu faktorler, orgiitsel &zelliklerin bireyler
tizerindeki etkisini de pozitif veya negatif yonde etkilemektedir (Ardi¢ ve Polatci,
2009: 28). Bu faktorler; kisilik, aile yapisi, egitim, yasam tarzi, kisinin hayata bakis
acis1 gibi faktorlerdir.

2.1.5.2.1. Aile

Is ve evlilik yasami birbirlerini karsilikli olarak etkileyen, insan hayatindaki
iki 6nemli alandir. Tiikenmislik yasayan birey giderek insanlardan uzaklasmaktadir.
Hizmet verdigi kisilere karsi olan kati davranislarini evde de siirdiiriir ise aile
bireyleri arasindaki iliski bozulabilmektedir. Is yerindeki stresin eve tasinmasi
sonucunda esler arasinda sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Aile i¢indeki sagliksiz iligkiler
ve gergin ortam da kisinin is hayatindaki basarisin1 olumsuz yonde etkilemektedir.
Gortildiigii gibi is ve evlilik yasami birbirine baglidir. Sonugta mutlu ve saglikli bir
yagsam gegcirebilmek icin evlilikte ve is yasaminda doyumu yakalamak gerekmektedir

(Bozkurt, 2014: 4).
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Tiikenmislik bireyin sadece is hayatin1 degil, ayn1 zamanda 6zel yasamini da
coklintiiye ugratabilmektedir. Duygusal tikkenme ve bireylere karsi duyarsizlasma
boyutlar1 isten kaynaklanabilir; ancak bu durumlarin yol actigi olumsuz etkiler
calisanin hayatina yansiyacagindan, s6z konusu etkiler tiikenmislik yasayan ¢alisanin
ailesi ve arkadaglar1 tarafindan giiclii bir sekilde hissedilir. Duygusal agidan yorgun
olan kisi, evine gergin, rahatsiz ve fiziksel olarak yorgun gelecektir. Evde gecirdigi
zamanin blyiik bir kismini, isi ile ilgili sikayetlerini anlatmakla gegirecektir. Bu da
ailesinin bireyden bekledigi zaman ve ilginin azalmasina neden olacaktir. Bu durum
aile ici catismalara ve bireylerin birbirlerinden uzaklasmasina neden olacaktir. Bazi
calisanlar ise evlerine gittiklerinde isleri hakkinda hi¢bir sey konusmamay1 tercih
etmektedir. Bu durum bireylerin islerinin kat1 yonleriyle ailelerinin yiizlesmelerini

istemedikleri i¢in, sigindiklar bir ¢éztimdiir (Siirgevil, 2006: 93).

2.1.5.2.2. Kisilik Yapis1

Bireyin kisisel ozellikleri, problemleri ¢oziimleme yontemleri, duygularini
aciga cikarma ve yonetme sekilleri yani kisiliginin tiim 6zelliklerinin tiikenmislik
acisindan Onemi biiyliktiir (Karadag, 2013: 22). Bazi c¢alisanlarin kisisel
ozelliklerinin tiikkenmislik sendromuna daha yatkin oldugu goriilmektedir. Ozellikle
gercek dist hedefler koyma, azalmis 6zsaygi, asirt duyarlilik bu bozukluga yatkinlik
olusturmaktadir (Ersoy vd., 2015). Miikemmeliyet¢i yapidaki kisiler siirekli
milkemmele ulasma ihtiyact duyduklar i¢in kapasitelerini zorlayarak kendilerini
fiziksel ve zihinsel olarak yormaktadirlar. Is yasaminda oldugu gibi aile ortaminda da
takdir gérmeyen, aile i¢indeki sorumluluklarmi fazlasiyla yerine getirmeye ¢alisan,
bunun i¢in ¢ok fazla efor harcayan, kimseye hayir diyemeyen bireylerin,

tilkenmisligi yasama olasilig1 yiiksektir (Ertekin, 2015).

Bireyin diger calisanlar ve hizmet alanlarla ikili iligkileri de tiikenmislige
sebep olur. Iliskilerdeki uyumsuzluk ve zitlasmalar, tiikkenmislik igin alt yapi
olusturur. Tikenmislik egilimli bireylerin ilgileri ve giriskenligi zayif, iletisimi
problemli, kaygili, yardimlasma sevmeyen, iliskilerinde sinirlarint belirlemekte
zorlanan yapilar1 vardir. Bu kisilik yapisina sahip bireyler genellikle iginde
bulunduklar1 durumlar1 kontrol edemez ve kabullenirler. Sonucunda asir1 duygusal

yiiklenme ve duygusal olarak tiikkenmeleri olasilig yiiksektir (Karadag, 2013: 22).
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2.1.5.2.3. Egitim

Egitim diizeyi ile tiikenmislik arasindaki iligki net degildir. Baz1 aragtirmacilar egitim
diizeyi ilerledikce, tiikkenmislikle basa ¢ikma basarisinin artabilecegini savunmuslar;
baz1 aragtirmacilar ise Universite egitimi almamis calisanlarin daha az tlikenme
yasadiklar1 ve iiniversite mezunlarimin da yliksek lisans mezunlarindan daha fazla
tilkenme yasadiklarini ortaya koymuslardir (Ozdemir, 2001: 25). Calismalarin biiyiik
cogunlugu egitim arttikca tilkenmislikle miicadelede basarinin artacagi ve egitim
diizeyi ile tilkenmiglik arasinda ters bir iligki olacagi varsayiminda bulunmalarina
ragmen, sonuglara bakildiginda egitim arttikca tiikenmisligin de arttigi
gbzlenmektedir (Cimen ve Ergin, 2001; Siiregevil, 2006; Taycan vd., 2006; Saglam
Ari ve Cina Bal, 2008; ).

2.1.5.2.4. Yas

Geng ve tecriibesiz ¢alisanlarda yashi ve tecriibeli calisanlara gore daha yiiksek
tilkenmiglik goriilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981; Dolunay ve Piyal, 2003: 43;
Secer, 2011: 113; Yildiz, 2011). Bunun en 6nemli nedeni ise beklenti diizeylerinin
farkli olmasidir. Yeni ise baslayan gengler hem kendilerinden hem de 6rgiitten ¢ok
sey (isin cekiciligi, odiiller, amirin takdiri, mesleki gelisim konusundaki beklentiler
vb.) beklemektedir. Beklentilerin karsilanmamasi ve bu sartlarin degisebilecegine
ilisgkin umutlarin gergeklesmemesi ise bireylerin tilkenmislik yasamalarina neden
olmaktadir. Yasin ilerlemesi ve tecriibe kazanilmasi, bireyleri daha gercekei
yapmakta, hizmet verdikleri kisilerin takdiriyle ve orgiitsel kaynaklarla ilgili
beklentileri azalmakta ve dikkatlerini baska yonlere yoneltmektedir ve dolayisiyla
tikenmislige yakalanma riskleri azalmaktadir (Stevens ve O’neill, 1983 akt;
Karahaliloglu, 2013: 17). Baz1 ¢aligmalarda ise yas degiskeni ve tiikenmislik diizeyi
arasinda anlamli bir fark olmadigi yani tilkenmislik diizeyinin yas degiskeni ile

iliskili olmadig1 ifade edilmektedir (Kirilmaz, Celen ve Sarp, 2003; Demirel, 2014).
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2.1.5.2.5. Cinsiyet

Bireysel faktorlerden olan cinsiyet faktoriiniin ele alindig1 bazi ¢alismalarda
kadinlarin erkeklere nazaran daha yiiksek tiikenmislik yasadigi ortaya konulmaktadir
(Etzion ve Pines, 1986; Siirvegil ve Budak, 2006) Kadinlarin daha fazla sorumluluk
sahibi kisilige sahip olmalar1 dolayisiyla erkeklerden daha fazla risk altinda olduklari
ve tikenmeye daha yatkin olduklar1 belirtilmektedir (Ardic ve Polatci, 2009: 24).
Erkeklerin kadinlara gére daha fazla tiikkenmislik yasadigini ortaya koyan caligmalar
da mevcuttur (Tiirkmen ve Artuger, 2011). Baz1 ¢aligmalarda ise cinsiyet degiskeni
ve tilkenmislik diizeyi arasinda anlamli bir fark olmadig1 yani tiikenmislik diizeyinin
cinsiyetle iliskili olmadig: ifade edilmektedir (Barut ve Kalkan, 2002; Bahar, 2006;
Polatci, 2007; Bostanci, 2014).

2.1.6. Tiikenmisligin Sonuclar

Tikenmiglige neden olan faktorler dikkate alinip gerekli Onlemler
alinmadiginda, tiikkenmislik sonucunda bazi olumsuzluklar yasanabilmektedir. Bu

olumsuzluklar séyle siralanabilir (Balcioglu vd., 2008: 102-103):

Is degistirme

e Ise devamsizlik

e Is performansinda azalma

e Yonetim ile ¢atisma

e Kurallara uymada giigliik

e Kisiler arasi iliskide problemler
e Zamani kotii kullanma

e Ise yogunlasamama

e Mekanik davranma

e Olumsuz davranislar

e Uretimde ve hizmette kayiplar (mali yonden)
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2.1.7. Tiikenmislikle Basa Cikma Yontemleri

Tilikenmislikle basa ¢ikma yontemleri bireysel diizeyde ve orgiitsel diizeyde

ele alinmaktadir.

Bireysel diizeyde yapilabilecekler (Kagmaz, 2005: 31):

Tiikenmislik seviyesine gelmis olan bireyin en Onemli ihtiyact glic ve
inangtir. Bu asamadan ¢ikis i¢in bakis agilarinin, diisiince sisteminin, degerler
siralamasinin - degistirilmesi ve gelistirilmesi gerekir. “Her sey benim
kontroliimde olsun, miikemmel olursam kontrolii ele alabilirim, baskalarini
memnun etmek zorundayim, insanlari incitmemem gerekir, herkes beni
sevsin” gibi mantiksiz inanglarin, otomatik diislincelerin, olumsuz algilarin

fark edilmesi ve diisiincelerin yeniden yapilandirilmasi gerekir.

Ise baslamadan 6nce kisi yaptig1 isin zorluklarini ve risklerini 6grenmelidir.

Tiikenmenin ne oldugunun ve belirtilerinin bilinmesi kisinin kendindeki

durumu erkenden tanimasini ve ¢6ziim aramaya yonelmesini saglayacaktir.

Kisiler duygularmi ve zorluklarim1 paylasmalar, gerektiginde yardim

istemeleri konusunda tesvik edilmelidir.

Kisinin insan olarak smirliliklar1  olan bir birey oldugunu ve
sorumluluklarmin smirlarini bilmesi, gereksiz ve kaldiramayacagi yiiklerin
altina girmesini Onleyebilir. Kisi hizmet sundugu kisilere ancak kendi
sorumluluk sinirlar1 iginde yardim edebilecegini, kurumun sinirliliklarin
kendisinin asamayacagini, agmasinin da gerekmedigini, tiim sistemin

sorunlarindan degil ancak kendi yaptiklarindan sorumlu oldugunu bilmelidir.

Kisi yasaminin is disindaki alanlarin1 gelistirmesi i¢in tesvik edilmelidir.
Hobileri olan, sosyal iliskileri zengin kisiler tiikenmeye karst daha

donanimlidirlar.

Kisi tatil ve dinlenme olanaklarimi mutlaka kullanmalidir. Ornegin 6gle

tatilini ¢calisarak gegirmek yerine degisik 6gle planlar1 yapmak yararlh olabilir.
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e s ¢ikis1 rahatlatic1 aktivitelerde bulunmak son derece yararhidir. Ozellikle

fiziksel bosalim saglayan spor aktiviteleri yararhdir.

e Rahatlamak aslinda bazen iyi anlar1 animsamak kadar basittir. Nefes alma,

gevseme teknikleri, meditasyon yapilabilir.

Orgiitsel diizeyde yapilmas1 gerekenler ise (Ardig ve Polatg1, 2008: 76):

e Gerektiginde yardimci personel ve ek donanima bagvurmak,

e Serbest karar verme imkanlarini ve kararlara katilimi artirmak,

e Isin gerektirdigi sorumluluk miktarin1 belirleyip, yetki ve sorumlulugu
denklestirmek,

e Adil bir 6diil sistemi gelistirmek,

e s yiikiiniin ayn1 kisilerde birikmesini 6nlemek icin zor islerin esit olarak
dagitilmasini saglamak,

e Orgiitsel degisimi saglamak,

e Takim ¢aligmalarini desteklemek,

e Orgiitsel baglilig1 saglamak,

e  Orgiit icerisinde diizenli isleyen bir catisma ydnetim sistemi kurmak,

e Gorev tanimlarini agik ve net olarak belirlemek,

e Kisisel gelisim ve dinlenmeye Onem vermek, ¢alisma saatleri igerisinde
bunlara yeterli zamani ayirmak,

e Orgiit i¢i iletisimin yeterli diizeyde ve kaliteli olmasini saglamak,

e Ogle yemegi ve dinlenme aralarmni rahatlatic ve is ortamindan uzaklastirict
yerlerde vermek,

e Kisileri yeni gorevlere atamak,

e Ust yonetimin destegini saglamak,

e Yetki devri ile astlarin yaptiklar1 is konusunda yonetsel beceri sahibi
olmalarini saglamak,

e Sik sik pozitif geri bildirim vermek,

e Uzun ¢aligma saatlerini kisaltmak,

e Orgiit i¢ci danismanlik hizmeti vermek,
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e Yerinde bir terfi politikas1 izlemek

e Tatil ve sosyal etkinlik imkanlarini artirmak,

e Hizmet ici egitimler planlamak,

e Isyerinde sosyal destek amagli gruplar kurmak,

e Kariyer i¢in firsat tanimak.

2.1.8. Tiikenmislik Literatiiriine Genel Bir Bakis

llgili yazin incelendiginde yapilan calismalarin agirlikli olarak, 6gretmenlik
meslegine (Friesen ve Sarros, 1989; Tugrul ve Celik, 2002; Kirilmaz vd., 2003; Oren
ve Tiirkoglu, 2006; Cemaloglu ve Sahin, 2007; Dagli ve Gilindiiz, 2008; Basol ve
Altay, 2009; Soyer vd., 2009; Yildiz, 2012; Koruklu vd., 2012) ve saglik sektorii
calisanlarina (Basim ve Sesen, 2005; Oguzberk ve Aydin, 2008; Dikmetas vd., 2011;
Derin ve Demirel, 2012; Yicel, 2012; Yakut vd., 2013) yodnelik oldugu
goriilmektedir. Turizmle ilgili caligmalarin ise daha az oldugu sdylenebilir. Asagida

farkli meslek gruplarina ait tiikenmislikle ilgili olan ¢aligmalara yer verilmistir.

Naktiyok ve Karabey (2005) iskoliklik ile zihinsel, fiziksel ve duygusal
tilkenmislik arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla Atatiirk Universitesi'nde gorev
yapan 182 G6gretim iiyesine anket uygulamislar ve elde edilen bulgular sonucunda
iskoliklik diizeyindeki artisin zihinsel, fiziksel ve duygusal tiikenmisligi artirdigin
ortaya koymuslardir. Ayrica arastirma sonucunda, yoneticilik gorevi olan, daha yash
olan ve yardimci dogent unvanina sahip olan 6gretim tiyelerinin hem iskoliklik hem
de tiikenmislik diizeylerinin daha yiiksek oldugunu; cinsiyet, gelir diizeyi ve sigara
icme davranis1 agisindan Ogretim lyelerinin iskoliklik ve tiikkenmislik diizeyleri

arasinda onemli bir farklilik olmadigini saptamiglardir.

Deliorman vd. (2008: 465) Marmara Universitesi akademik personelinin
tilkenmislik diizeyini arastirmiglar ve calisma sonucunda Ornekleme giren Marmara
Universiteli kadin akademisyenlerin erkek akademisyenlere, 20-30 yas arasi geng
akademisyenlerin orta ve yashh olanlara, cocuk sahibi olanlarin ¢ocuk sahibi

olmayanlara, kariyerinin ilk 15 yilinda olanlarin kariyerinin 15-30 yillar1 arasinda
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olanlara, Ogretim gorevlilerinin dogentlere, enstitii ¢alisanlarmin fakiilte ve
yiiksekokul c¢alisanlarina, kadro sorunu olanlarin kadro sorunu olmayanlara, spor
yapanlarin diizenli spor yapmayanlara gore daha fazla tiikenmislik yasadiklarini

tespit etmislerdir.

Sabuncuoglu (2008: 35) rol catismast ve rol belirsizliginin tilkenmislik ve is
doyumu iizerindeki etkilerini Dokuz Eyliil Universitesi iktisadi ve idari Bilimler
Fakiiltesi’ nde gorev yapan 71 arastirma gorevlisi iizerinde gergeklestirilen bir
arastirma ile incelemislerdir. Arastirma sonucunda, rol c¢atismasmin ve rol
belirsizliginin, tikenmisligin duygusal yorgunluk ve duyarsizlagma boyutlarini
arttirmak suretiyle is doyumunu azalttigini; dolayisiyla, tiikenmisligin, gerek rol
catismasi ile i doyumu gerekse rol belirsizligi ile is doyumu arasinda aracilik

etkisinin bulundugu saptamistir.

Giines vd. (2009: 495) orgiitsel baglilik ve tiikkenmislik arasindaki iliskiyi
ortaya koyabilmek amaciyla devlet {iniversitesinde ¢alisan 329 idari personele anket
uygulamis ve ¢alisma sonucunda orgiitsel baglilik ve tiikkenmislik arasinda negatif

yonlii bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir.

Gezer vd. (2009) o6gretim elemanlarmin tilkenmislik diizeyleri ile sosyo-
demografik Ozellikleri arasindaki iligkiyi ortaya koyabilmek amaciyla 15 devlet
tiniversitesinin beden egitimi ve spor yiliksekokullarinda gorev yapan toplam 365
Ogretim elemanina anket uygulamis ve arastirma sonucunda Ogretim elemanlarinin
duygusal tiikenme diizeylerinin cografi bdlgelere gore anlamli diizeyde
farklilastigini; kisisel basar1 diizeyinin is, yas, yonetsel gorev, akademik diizey ve
cografi bolge degiskenlerine gore anlamli diizeyde farklilastigini, duyarsizlasma

diizeyinin ise kisisel ve mesleki 6zelliklere gore farklilasmadigini tespit etmistir.

Ar ve Tungay (2010) yoneticiye duyulan giliven ve tiikenmislik arasindaki
iliskiyi ortaya koyabilmek amaciyla Ankara merkezindeki 12 hastanede ¢alisan 376
idari personele anket uygulamis ve arastirma sonucunda bir iist yoneticiye duyulan
duygusal giivenin tiikenmislik iizerindeki aciklayiciliginin  diger tiikenmislik

boyutlarindan daha fazla oldugunu tespit etmislerdir.
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Ay ve Avsaroglu (2010: 1170) muhasebe ¢alisanlarinin mesleki titkenmisligi-
ni, i$ doyumu ve yasam doyumlarini ortaya koyabilmek amaciyla Tiirkiye’ de ¢alisan
1494 muhasebe c¢alisanina anket uygulamiglardir. Calisma sonucunda muhasebe
calisanlarinin cinsiyetlerine gore, duygusal tiikenmede anlamli diizeyde farklilasma
oldugunu, duyarsizlasma ve kisisel basari puan ortalamalarinda bir farklilagmanin
olmadigini; hizmet siirelerine gore, duyarsizlasma ve Kisisel basari alt boyutlarinda
farklilasma oldugunu, duygusal tiikenmede bir farklilasma olmadigini; ¢alisanlarin
yaslarina gore duygusal tiikkenmede farklilagsma gozlenirken, duyarsizlasma ve Kisisel
basar1 puan ortalamalarinda farklilasma olmadigini; ¢alisanlarin boélgeleri, ¢alisma
bi¢imleri ve is yeri tiirii degiskenlerine gore duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma ve
Kisisel basar1 puan ortalamalarinda anlamli diizeyde bir farklilasmanin oldugunu

tespit etmislerdir.

Meydan vd. (2011: 43) adalet algis1 ve tiikenmisligin oOrgiitsel vatandaslik
davranig1 iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla 116 alt ve orta kademe kamu
yOneticisine anket uygulamiglardir. Calisma sonucunda, adalet algisinin bireylerin
tikenme duygular1 tizerinde azaltic1 yonde bir etkiye sahip oldugunu ve bireylerin
tilkkenmislik duygularinin orgiitsel vatandaglik davranisinin 6nemli bir yordayicisi
oldugunu ve calismadan elde edilen bulgularin 6nceki calismalarin bulgularini

destekledigini ortaya koymuslardir.

Saglam (2011: 407) akademik personelin tiikkenmislik diizeylerinin bazi
sosyo-demografik degiskenlere gore farklilasip farklilagmadigini saptamak amaciyla,
2008\2009 dgretim yilinda, Harran Universitesi’ne bagli ziraat, miihendislik, ilahiyat,
iktisadi ve idari bilimler olmak {izere dort fakiilteden toplam 302 akademisyene anket
uygulamis ve 174 anketi degerlendirmeye alabilmistir. Arastirma sonucunda
akademik unvan ve meslegin ekonomik agidan tatmin etme durumunun
akademisyenlerin tiikenmisligini etkilemedigini, duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma
boyutlarinda kidemi on y1l ve altinda olan akademisyenlerin, kidemi 11-20 ile 21 y1l
ve lizeri olanlardan daha fazla tiikenmislik duygusu yasadigini, meslegi tercih
nedenine gore ise, meslegi kendi istegiyle segenlerin daha az tiikenmislik

yasadiklarini tespit etmistir.
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Dikmetag vd. (2011) 01.04.2009-30.06.2009 tarihleri arasinda Ondokuz
Mayis Universitesi Arastirma ve Uygulama Hastanesi’nde galisan asistan hekimlerin
tilkkenmiglik ve mobbing diizeylerini arastirmis ve arastirma sonucunda asistan
hekimlerin orta diizeyde tiikenmislik yasadiklarini, mobbing (yildirma) ile duygusal
tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 arasinda anlamli iliski bulundugunu ve
asistan hekimlerin mobbing diizeylerinin duygusal tiilkenme, duyarsizlasma ve kisisel

basar1y1 onemli Ol¢lide belirledigini tespit etmislerdir.

Derin ve Demirel (2012) tikkenmislik ve orgiitsel baglilik arasindaki iligkiyi
ortaya koyabilmek amaciyla Malatya il Merkezi’'nde bulunan kamuya ait
hastanelerde calisan 288 hemsireye anket uygulamiglar ve arastirma sonucunda
tilkenmisligin tim boyutlarinin orgiitsel bagliligin tiim boyutlar1 {izerinde negatif

yonde etkili oldugunu tespit etmislerdir.

Adigiizel vd. (2012) fen ve teknoloji 6gretmenlerinin dis kaynakli is tatmin
diizeylerini bazi demografik degiskenler agisindan incelemek amaciyla Istanbul’ da
calisan 204 fen ve teknoloji 6gretmenine anket uygulamis ve arastirma sonucunda
fen ve teknoloji disinda farkli derslere girme, okul tiirii, ara¢ sahibi olma, oturdugu
eve kira verme, ailesinde baska 6gretmen olmasi ve hizmet ici egitim degiskenleri ile
dis kaynakli tatmin puanlar1 arasinda anlaml farklilik oldugu buna karsilik, cinsiyet,
yas, medeni hal, cocuk sahibi olma, ¢ocuk sayisi, hizmet siiresi, lisansiistii egitim
alma, calistig1 okul sayisi, idari gorev, okul dis1 gelir getiren bir isle ugrasma, ek is
tirti, fen ve teknoloji 6gretmenligini tavsiye etme ve ek gelir degiskeleri icin dis

kaynakli is tatmin puanlar1 arasinda anlamli farklilik bulunmadigini tespit etmistir.

Cetin ve Hazir (2012: 65) orgiitsel baglamda tiikenmislik tepkisinin
gelismesinde kisilik 6zelliklerinin roliinii ortaya koyabilmek amaciyla Ankara’ da
cesitli ilkogretim okullarinda gorev yapan 313 ilkogretim Ogretmenine anket
uygulamis ve toplanan verileri yapisal esitlik modeli ile analiz etmislerdir. Arastirma
sonucunda, tiikenmislik boyutlarindan duygusal tiikenmenin agiklanmasinda kisilik
boyutlarindan, disadontiklilk, duygusal denge ve oOzdisiplin boyutlarinin;
duyarsizlasma boyutunun agiklanmasinda digadoniikliik, uyumluluk ve 6zdisiplin
boyutlarinin; kisisel basar1 hissi azalmasinda ise yalnizca 6zdisiplin boyutunun etkisi

oldugunu ortaya koymuslardir.
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2.2. Kiiltiir, Zeka ve Kiiltiirel Zeka

Calismanin amacina uygun olarak bu boliimde kiiltiir, zeka ve kiiltiirel zeka
kavramlar1 ele alinmakta, bu kavramlar1 olusturan unsurlarla birlikte ayrintili bir

sekilde anlatilmaktadir.
2.2.1. Kiiltiir Kavram
2.2.1.1. Kiiltiiriin Tanim

Kiiltiir kavraminin bakmak, yetistirmek anlaminda Latince ‘“colere” veya
“culture” kelimesinden geldigi kabul edilmekte (Eroglu, 2006: 119; Tabakeci, 2008:
17) ve bir milletin manevi varligin1 ve diisiince birligini meydana getiren fikir ve
sanat mahsullerinin biitiinii olarak ifade edilmektedir (Biiylik Tiirk Sozligi, 1977:
776). Kiiltiir, zaman i¢inde sosyal bilimlerde, insan ve toplumla ilgili bir kavram
olarak ya bireysel acidan ya da bir insan grubuyla ilgili bir kavram olarak ele
alinmustir. Bireysel ve sosyal bir fenomen olarak kiiltiirle ilgili tanimlardan bazilar

sOyle siralanabilir (Sisman, 2007:1):

e Bireyin i¢inde yasadig1 gruptan/toplumdan edindigi sosyal miras
e Bireyin diislinme, hissetme ve inanma bigimi

¢ Bir toplumun yasama bi¢imi

e Problemlerin ¢6ziim bigimi

e Ogrenilen davranislar biitiinii

e Davranislar1 diizenleyen normatif bir sistem

e Dogada var olana karsilik insanlarin olusturdugu her sey

e Bir egemenlik ve mesruiyet araci vb.

Kiiltiir; bilgi, inang, ahlak, sanat, tére ve insanin toplumun iiyesi olarak sahip
oldugu biitiin diger 6zellikler ve aliskanliklar: iceren karmasik bir biitiindiir (Oztiirk,
2003: 317). Kiiltiir; genel olarak, bir toplumun sahip oldugu bilgi, beceri, sanat,
inang, gelenek, gdrenek ve aligkanliklarm tiimii olarak tanimlanir (Islamoglu, 2008:
64). Giinlik kullaniminda kiiltiir, insanlarin sosyal statiisiinii tarif etmek tizere de

kullanilabilmektedir. Ornegin “kiiltiirlii insan” denildiginde kimi kisilerin digerlerine
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gore daha ¢ok bilgi ve gorgii zenginligine sahip oldugu belirtilmek istenir (Atilgan,
2010:7).

Daggecen’e (2011: 17) gore her tiirlii maddi ve manevi 6geyi iceren kiiltiir,

halkin yasantisinin ifadesi ve diisiincelere dokiilmiis halidir.

Ralph Linton, kiiltlirii insanlar1 birlestiren unsurlar igerisinde 6nemli olani
seklinde diistinmiistiir. Linton’a gore kiiltiir, 6grenilmis davranmiglar ile belirli bir
cemiyetin iyelerince birbirlerine aktarilan ve paylasilan davranmislarin sonucudur

(Oztiirk, 2003: 318).

Kiiltiir, insanin yasadig1 yerde, paylasilan, kabul edilen, yasanilan, bazen bir
seyler ilave edilerek kismen degistirilebilen, kendilerinden 6nceki nesillerden miras
kalan ve sonrakilere de kalacak olan, yasama dair her ne varsa —maddi, manevi-
tiimiini iceren inanclar, degerler, kurallar, normlar, biitiinii olarak tanimlanabilir

(Nisanci, 2012: 1282).

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin tanimina gore kiiltiir, bir toplumu diger
toplumlardan farkli kilan, ge¢misten beri degiserek devam eden, kendine 06zgii,
sanat1, inanglari, orf ve adetleri, anlayis ve davranislari ile onun kimligini olusturan
yasayls ve diisiinlis tarzidir. Topluma bir kimlik kazandiran, dayanisma ve birlik
duygusu verdigi toplumda diizeni de saglayan maddi ve manevi degerlerin biitliintidiir

(http://www.kultur.gov.tr, 02.10.2014).

Dolaner vd.’ne (2012: 35) gore bir toplumun tarihsel siire¢ iginde iirettigi ve
kusaktan kusaga aktardigi her tiirlii maddi ve manevi 6zelliklerin biitiiniine kiiltiir

denir.

Kiiltiirin belirgin, kesin olmayan tanimlar1 ¢ercevesinde Uygur’ un kiiltiir
tanim1 daha genel bir ¢izgi cizmektedir: Uygur’ a gore kiiltiir; insanin ortaya

koydugu, i¢inde insanin var oldugu tiim gerceklik demektir (Uygur, 1984: 5).

Giinliik hayatta kiiltiir kavramim ele aldigimizda ise, bizi ¢evreleyen her sey
(6rnegin yemek yemek, miizik dinlemek, eglenmek, otobiis beklemek vb. giinliik
aktiviteler), bizi kurulu, devralinmis ve yeniden liretilen bir yapiya yonelten her bag,

kiiltiir kavramini olusturmaktadir (Isinibilir, 2010: 15).
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Goriildigi gibi kiiltiir kavraminin ¢ok ¢esitli tanimlari kiiltiiriin bir ulusa, bir
iilke veya iilke icinde farkli bolgelere ait, bilgi, iiretim, sanat, gelenek, gorenek, dil,
inang, aligkanlik, deger yargilari, giyim-kusam gibi insanin yarattigi, 6grenilen ve
yeni kusaklara aktarilan, toplumsal, degisen, biitlinlestirici 6zellikleri olan bir olgu

oldugu konusunda birlesmektedir (Doganer, 2013: 13).

2.2.1.2. Kiiltiiriin Olusmasi

Kiiltiir igglidiisel ve kalitimsal degildir, her insanin yasantisi i¢inde kazandigi
aligkanliklar, davranig ve tepki egilimleridir. Bir bagka ifade ile; kiiltliriin olugsmasi
egitim ve dgrenme siireglerinin bir sonucudur denebilir (Giiveng, 1996: 101). Birey
belirli bir kiiltiire sahip olarak diinyaya gelmez. Kiiltiir dogumdan baslayarak
sosyallesme siireci sonunda kazanilir. Ornegin bir Amerikali, sosisli sandvi¢ severek
ya da bir Alman biradan hoslanarak diinyaya gelmez; bu davranis 6zellikleri kiiltiirel
olarak kazamlir (Oztiirk, 2003: 317). Kiiltiir 6ncelikle anne babadan ¢ocuklara geger,
ayni zamanda sosyal organizasyonlar, 6zel gruplar, devlet, okul ve dini kurumlar

tarafindan bireylere aktarilir (Sofyalioglu ve Aktas, 2001: 76).

Insanlarin dogustan kiiltiirel bir varlik olarak dogamamasi ve toplumsal
aligkanliklar1 sonradan &grenmesi gevresi ve algilamalariyla da iliskilidir. Insan
algisinda fark edebildigi kadariyla topluma ait olma silirecini yasamaktadir.
Genellikle onceleri ¢evresi geregi Ogretilen belirli davraniglara uymakta sonrasinda
ise aldigr kiiltiir ve davranis modellerini yorumlamayip kendi diinya goriisiinii
olusturmaktadir. Bunu yaparken egitim, meslek gibi sosyal statiilerle bu davranisi
desteklemektedir. Cesitli ugras1 alanlar1 kazanip bdylelikle uygarligin bir pargasi
haline gelmektedir. Boylece kiiltiirel agidan O6grenme siireci hayat boyu devam

etmektedir (Daggecen, 2011: 17-18).

2.2.1.3. Kiiltiiriin Ozellikleri

Kiiltiir her toplumda su ortak o6zelikleri gosterir (Erdogan,1997: 136-140; Giiveng,
2005: 101-105; 267; Dogan, 2007: 16-18; MEB, 2011: 13-14):
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Kiiltiir biiyiik oranda hayatimizi ve yasama tarzimizi belirler: Her insan
grubunun kendine has diisiiniis, duyus ve davranis modeli vardir ve o
toplumun ferdi olan bireyler, dogduklar1 andan itibaren, o topluma has

davranis modelini 6grenmeye baslar ve bu 6grenme sinirh degildir.

Kiiltiir toplumsaldir: Kiiltiiriin, toplumlarin bulundugu yer ya da
donemlerde olugmasi, yasamasidir. Toplumun disinda ondan bagimsiz bir
kiiltiirden s6z edilemez. Kiiltiirin var olabilmesi i¢in toplumun varlig: sarttir.
Toplumlarin kendilerine ait kiiltiirel farkliliklari o toplumlarin 6zelligini
olusturur. Her toplumun kendisine ait degerleri, gelenekleri, gorenekleri,
sanati, edebiyati vb. gibi deger yargilar1 vardir. Kiiltiir biitiin bu 6zelikleri

kapsar.

Kiiltiir tarihseldir: Kiiltiir denen karmasik biitiin ve onu olusturan &geler
(dil, din, yazi, giyim-kusam, sanat, yerlesme vb.) hangi toplum olursa olsun
bir anda, kisa bir zaman dilimi iginde meydana ¢ikmis degildir. Kiiltiir,
ylizyillarin deneyimlerinden siiziilerek bi¢imlenmistir. Gegmis kusaklarin
yasamlari, deneyimleri, aligkanliklart vb. gibi 6zelikler gliniimiiz kiiltiirliniin

icinde yeri vardir.

Kiiltiir kalitsaldir: Kiiltiirin ya da onun kapsamina giren ogelerin,
etkinliklerin dogum yoluyla degil kiiltiirlesme yoluyla aktarilir. Bireyler ya
da topluluklar, 6grenme yoluyla kazandiklar1 davranislar1 veya kiiltiiri
sonraki kusaklara genetik yoldan degil, 6grenme yoluyla aktarirlar. Ornegin,
kaza sonucu sakat kalan kisi bu 0Ozeligini genetik yoldan c¢ocuklarina
aktaramaz; ama bir kimse yagam1 boyunca edindigi her tiirlii diistinsel yada

duygusal 6zelligi ile ¢ocuklarini da etkileyebilir.

Kiiltiir siireklidir: Bir toplum dogayla miicadele ve birlikte yasamaktan
kaynaklanan sorunlarin ¢6ziimiine iliskin 6grenmis oldugu ¢oziimleri
kendisinden sonraki kusaklara aktarma yoluyla siirekliligini saglar. Bu
cozlimler, yeni kugaklara egitim ve sosyalizasyon yoluyla aktarildigi i¢in

tarih bir siireklilik 6zelligi gosterir.
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Kiiltiir islevseldir: Kiiltiiriin bir baska 6zeligi de toplum yasaminda bir
yerinin, gorevinin bulunmasidir. Toplumun kiiltiirel 6zelikleri birer isleve
sahiptirler, mantiksal olarak toplumla biitiinlesmislerdir. Kiiltlir toplumsal
yapinin olugmasinda ve toplum o&zelliklerinin yaratilmasinda onemli bir

faktordiir.

Kiiltiir dinamiktir: Biitiin sosyo-kiiltiirel sistemler, siirekli olarak degisirler.
Yasadigimiz cagin oOzelliklerinden dolayr degisim daha hizli bir sekilde
yasanmaktadir. Toplumlararasi iletisimin gelismesiyle kiiltiirel degisim hiz

kazanmustir.

Kiiltiir simgeseldir: Simge, belli bir dil ya da kiiltiirde bir durumu ya da
nesneyi temsil eden s6zlii ya da sozli olmayan bir isarettir. Simge ile
simgelestirilen sey arasinda agik, dogal ya da zorunlu bir bag olmas1 gerekli

degildir. Kiiltiirel 6grenme 6nemli 6l¢iide simgeler araciligiyla olmaktadir.

Kiiltiir kapsayicidir: Her kiiltiir kendi iginde barindirdigi yasam bigimleri,

sanat, dil, din vb. gibi toplumsal degerleri igerir.

Kiiltiir hem genel hem de 6zeldir: Burada kiiltiiriin evrensel oldugu, ancak
belli bir kiiltlirlin bir digerinden farkli olup her kiiltiiriin benzersiz oldugu

savunulur.

Kiiltiir kolektif bir ozellige sahiptir: Kiiltiir bireylerin tek baslarina
yarattig1 bir sey degildir. Kiiltiir, i¢inde bulunduklar1 cevresel kosullarin
kaynaklanan sorunlarin ¢oziimiine iliskin bireysel deneyimler araciligiyla
tiretilse de, toplum {iiyelerince paylasilir hale geldigi 6l¢iide toplumsal hale
gelir ve kiiltiir denilen igerige biiriiniir. Kiiltiir bu nedenle bir grubun tyeleri

tarafindan paylasilir ve kolektif bir icerik 6zelligini tagir.

Kiiltiir ideal ya da ideallestirilmis kurallar sistemidir: Bireyin tutum ve
davraniglarina yon veren kurallar sistemi vardir. Bu kurallar, toplum

biciminde yasama iliskin ve dogayla basa c¢ikma sorunlarinin ¢dziimiine
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yoneliktir. Bireyler, bu kurallara uymasalar da toplumsal kurallarin neler
oldugunu bilirler. Bu nedenle toplumca konulmus olan kurallar sistemi

ideallestirilmis kurallar sistemi olarak gorev yapmaktadir.

Kiiltiir égrenilir: Insan iginde bulundugu toplumun kiiltiir dgelerini ve
kiiltiirel yapisin1 6grenir. Kiiltiir, i¢giidiisel ya da kalitimsal degil, her bireyin
dogduktan sonraki toplumsal yasami iginde Ogrendigi bir igeriktir. Ug
ogrenme durumu oldugu kabul edilir. Ogrenme durumlarindan biri, bireyin
kendi deneyimi ile 6grendigi bireysel durumsal &grenmedir. Ikincisi,
toplumsal durumsal égrenme durumudur. Ugiinciisii ise, kiiltiirel 5grenmedir.
Bu 6grenme bicimi sadece insan kapasitesine 0zgli ve simge kullanmaya

bagli bir 6grenme bi¢imidir.

Kiiltiir yalmizca anlamlar biitiinii degil aym1 zamanda paylasilan
duygular biitiiniidiir: Bir toplumdaki kiiltiirel ideolojiler ve bicimler,
duygular1 sosyal olarak kabullenen kanallara yonlendirirler. Bir kiiltiir
toplulugunda var olan téren ve ayinler, duygularin ortak duygular olusturma

amacina yoneliktir.

Kiiltiir toplumsal bir 6zellik tasir: Bir toplumda var olan ve nesilden nesile
aktarilan veya topluma yeni katilan {liyelere aktarilan 6gretiler, bu toplulugun
iiyelerince paylasilan 6gretilerdir. Hem bu 6zelligi nedeniyle hem de tiretilme
bicimleri nedeniyle toplumun ortak {irtinleridir. Bu ortaklik 6zelligi
nedeniyle de toplum {iiyelerince paylasilirlar. Sonraki kusaklara aktarilan
degerler de paylasilan degerlerdir. Bu nedenle kiiltiir olarak tanimlanan igerik

toplumsal bir igeriktir.

Kiiltiir ihtiyaclar1 karsilayic1 ve doyum saglayici bir ozellige sahiptir:
Kiiltiir olarak tanimlanan aligkanliklar, teamiiller, normlar, gelenekler,
gorenekler, degerler ve inancglar, dogayla basa c¢ikma ve birlikte yasami
miimkiin kilacak ¢6ziimler biitiiniidiir. Bu nedenle kiiltiir ihtiyaglari

karsilayict ve doyum saglayici bir igleve sahiptir.
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e Kiiltiir biitiinlestiricidir: Kiiltiir bir toplumun bireylerini yalnizca
paylasilan degerler, duygular, inanglar olarak degil ayn1 zamanda bireylere
yiikledigi yiikiimlilikleri itibari ile de biitlinlestirir. Bir yaniyla kiltiir
tarafindan ortaya konan biling, duygular ve sosyal cerceve araciligiyla
kolektif bir kimlik olustururken diger yaniyla karsilikli toplumsal taahhiitler
yoluyla da bunlar1 pekistirir. Bu yolla bir kiiltiire mensup bireyler sosyal
olarak homojen bir yap1 gosterdikleri ve diger gruplardan farklilastiklarini

goriirler. Bu biitiinligii pekistirici bir rol oynar.

¢ Kiiltiir etnik merkezli egilimleri arttirma o6zelligi tasir: Farkl kiilttirlerde
farklh diizeylerde de olsa etnik egilimleri arttirict bir rol oynar. Aym kiiltiire
mensup bireyler ayni duygu, diisiince ve inanglart paylastigi i¢in farkl
duygu, diisiince ve inanglar1 paylasanlari 6teki olarak gérmek aliskanligi
kazanmaya baslarlar. Bu da baska kiiltlirlere kars1 tutum takinmalarina neden
olur. Bu nedenle fakli kiiltiirlerde farklilik gdstermesine ragmen genelde

etnik merkezli egilimlere neden olur.

2.2.1.4. Kiiltiirii Olusturan Etmenler

Kiiltiir dil, din, ahlak, hukuk, egitim, sanat vb. unsurlardan olusmaktadir. Bu

unsurlardan baglicalar asagida agiklanmaktadir.

2.2.1.4.1. Dil

Dil, kiiltiirler arasinda farki hemen belirlenen, kiiltiiriin toplumsal 6zelliklerini
yansitan en 6nemli unsurdur (Hiiseyinova, 2006: 67). Ziya Gokalp dili kiiltiiriin
temel unsuru sayar. Bir milletin biitiin duygu ve diislince hazinesi dil kalibina
dokiiliir; dil araciligryla, kusaktan kusaga aktarilir (Atatiirk Universitesi Agikdgretim
Fakiiltesi Yayinlari, 2). Bir sosyal toplumun {iyesi olarak insanoglu belli bir dilin
iginde dogar ve kendi toplumunun kiiltiiriinii de anadili sayesinde 6grenmeye baglar.
Bu acidan bakildiginda higbir kiiltiir, dil olmadan var olamaz. Dil ayni zamanda
kiiltiirin yayilip daha genis kitlelere ulagsmasini da saglar. Bu anlamda dil kiiltiiriin
vazgecilmez bir unsurudur ve aralarindaki iliski bir zorunluluk iliskisine doniisiir

(Tarim, 2002: 21).
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2.2.1.4.2. Din, Ahlak, Hukuk

Din; insanlar1 yaratilistaki sebep ve amaglardan haberdar eden, insanlara
aydinlik ve mutluluk yollarin1 gosteren, onlar1 kendi tercihleri ve se¢me
hiirriyetleriyle 6ziinde dogru ve giizel olan islerin hal ve hareketlerine sevk eden ve
Allah tarafindan konulan prensipler biitiiniidiir ve din bir milletin kiiltliriinlin temel

unsurlarindan biridir (Tatlilioglu, 2000).

Ahlak, toplum hayatinin gerektirdigi zorlayic1 tutum ve davraniglari ihtiva
eden kaidelerdir. Hukuk ise; toplum hayatini diizenleyen ve uyulmasi kanun giicii ile

saglanmis zorunlu kaideler toplulugudur (Olali ve Timur, 1988: 26).

Ayni dinin mensuplari, ayn1 ahlak ve hukuk kaidelerine bagli insan
topluluklart ortak bir kiiltiire bagli olmanin milli heyecanin1 duyarlar. Bu milli

heyecan topluma millet olma 6zelligini kazandirir (Olali ve Timur, 1988: 26).

2.2.1.4.3. Egitim

Kiiltiirtin temel o6zelliklerinden biri olan “6grenilirlik” egitim yoluyla
sistemlestirilmistir. Toplumlar iiyesi olan bireyi, kendilerine 6zgii egitim siireci ve
sahip olduklar kiiltiir icerigi ile yetistirirler (Giliveng, 1996: 322). Yetistirdikleri
bireyin hangi 6zelliklere sahip olmasini isterlerse egitim faaliyetlerini bu sekilde
diizenlerler. Kiiltiiriin yeni yetisen nesillere aktarilmasi hemen hemen her toplumun
hedeflerindendir. Bununla birlikte toplumun sahip oldugu kiiltiir, egitim faaliyetlerini
de etkilemektedir. Her toplum yetistirdigi nesillere kiiltiirii aktarmak ve bu yolla
bireylerin topluma uyumlu birer birey olmasini hedefler (Okumus, 2013: 13).

Egitim, maddi ve maddi olmayan kiiltiir 6gelerini aktararak bireyin belli bir
meslekte uzmanlagsmasini saglar. Kiiltiirtin maddi unsurlarindaki degismelere ve
bilimsel yeniliklere ancak egitim yoluyla ulagabiliriz. Atatiirk’lin egitim alaninda
yaptig1 devrimler, Kkiiltiirel Ogelerin bilimsel, ¢agdas ve laik bir anlayisla

aktarilmasini saglamistir. Hizli toplumsal gelismeler ve kiiltiirel degismeler, kiiltiirtiin
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bilimsel olarak aktarilmasinda egitimin Onemini daha fazla hissettirmektedir

(http://yegitek.meb.gov.tr, 01.10.2014).

2.2.1.4.4, Sanat

Sanat duygularin, diisiincelerin estetik olarak ifade edilisi sonucu ortaya ¢ikar.
Duygularin ve diisiincelerin ifadesiyle toplum, doga ve birey yeniden yorumlanir ve
anlamlandirilir. Miizik, siir, edebiyat, resim, sinema vb. yollarla ifade edilen sanat,

yaratici bir etkinliktir. Sanat, hem kisisel hem de toplumsal bir 6zellik tasir.

Sanat, sanatcilar aracigiyla kiiltiire yeni manevi 6geler katar. Sanatei,
yasamda gozlemledigi herhangi bir olay1 ya da sorunu kendi duygu ve diisiincelerini
katarak estetik imgelerle yorumlayan kisidir. Bu anlamda sanat¢i, insanlara
toplumsal gergeklikleri gostererek onlart bir adim daha ilerleten bir aydmnliktir.
Kiiltiir emperyalizmine karsi en giiclii arag, sanat ve sanatcilarin yaratici, liretken
etkinlikleridir. Sanat bireyden bagslar, bireyin yasadig: kiiltiirii etkiler ve kiiltiirlesme
yoluyla evrensel boyuta ulasarak tiim diinyaya yayilir (http://yegitek.meb.gov.tr,
01.10.2014).

2.2.1.5. Kiiltiir Cesitleri

2.2.1.5.1. Genel Kiiltiir- Alt Kiiltiir

Genel kiiltlir ayrimi, kiiltiiriin yayginlik derecesine gore yapilir. Genel kiiltiir,
0zel bir toplumun genel aligkanliklari, degerleri, inanglari, sanat ve mimari sekilleri,
kisaca somut ve soyut tiim degerlerini ifade eder. Her toplumun hem alt kiiltiir{i, hem
de genel kiiltiirti vardir. Tek tip kiltiirden olusmus toplumlara pek rastlanmaz. Bir
toplumsal yap1 ne kadar biiyiik olursa, genel kiiltiirii olusturan alt kiiltiirdeki ¢esitlilik
o oranda fazla olur. Bir milletin kiiltiiriinden s6z edildigi zaman, burada s6z konusu
olan kiiltiir, genel kiiltiirdiir. Bir tilkenin veya toplumun hakim/genel inanglari,
degerleri, davranislari, torenleri, sosyal iligkileri ve paylasilan davranis kaliplari
genel kiiltiirii olusturan unsurlardir. Buna gore genel kiiltiir, bir toplumun veya
tilkenin, tlim sosyal gruplarinda, iilke cografyasinin her yerinde benimsenen, gecerli

olan ve yasanan kiltiirdiir. Genel kiiltiir, toplumu olusturan tiim alt gruplarin ve alt
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kiiltiirlerin uyumlu birlesimi sonucunda ortaya ¢ikan bir iist kiiltiirdiir (Aktan ve
Tutar, 2007). Alt kiiltiir ise, biitiin kiiltiir yelpazesi i¢inde yeralan ve degisik degerler
ve davranig kaliplar1 ile farklilagsmis boliimleri ifade eder. Alt Kkiiltiirleri
siniflandirmak i¢in cografi bolge (giiney, bat1) sosyo- ekonomik grup (yiisek simnif,
alcak sinif), yas (yetiskin, yaslt), yasam tarzi (kirsal, kentsel) vb. ¢esitli farkliliklar
kullanilabilir (Peter and Olsan, 1987: 414).

2.2.1.5.2. Maddi Kiiltiir-Manevi Kiiltiir

Maddi kiltiir, genel anlamiyla insanin toplumsal gelisme siireci i¢inde ortaya
cikardig1, gergeklestirdigi biitiin nesneleri anlatan bir kavramdir (Unalp, 2007: 86).
Maddi kiiltiir 6gelerine, bilimsel ve teknolojik iirlinler, yollar, kopriiler, barajlar,
fabrikalar vb. 6rnek verilebilir. Kiiltlirtin, toplumun ruhsal ve sosyal gereksinimleri
karsilayan psikolojik ve sosyolojik yonii ise manevi kiiltiir olarak tanimlanir (Kose
ve Unal, 2003: 6). Manevi kiiltiir 6gelerine din, dil, tarih, musiki, edebiyat, &rf ve

adetler, diisiiniis ve yasayis tarzlar1 vb. 6rnek verilebilir.

Kiiltiirtin maddi ve manevi 6geleri arasinda stirekli bir iletisim vardir. Birinde
meydana gelen bir degisim digerini de etkiler. Ayn1 sekilde kiiltiir, toplumun dogal
cevresinden yani cografi kosullardan etkilenir. Ornegin, daglk bdlgelerde yasayan
toplumlarin kiiltiirleriyle verimli ovalarda yasayan toplumlarin kiiltiirii birbirinden
farklhidir. Kiltlirtin bu 6geleri bir toplumun, diger toplumlardan nasil ve nerede

ayrildigini belirler (Arslan, 2007).

2.2.1.5.3. Ogrenilme Zamanina Gore Kiiltiir

Kiiltiirtin =~ 6grenilme  zamanina gore yapilan smiflandirma, baz
kaynaklarda“iiclii ayrim” olarak da karsimiza ¢ikmaktadir. Bu ii¢lii ayrim, sonradan
Ogrenilen kiiltiir, birlikte olusan kiiltir ve O©nceden olusan Kkiiltiir seklinde

yapilmaktadir (Cilkara, 2009: 32).

Sonradan Ogrenilen Kiiltiir (Postfigurative Culture): Bireyin atalarindan
edinmis oldugu kiiltiir olup, yavas yavas 6grenilir. Birey, edindigi bu kiiltiire karsi

gelmemektedir. Bu kiiltiirde eski isler eski yontemlerle yiiriitiilmektedir.
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Birlikte Olusan Kiiltiir (Cofigurative Culture):Toplu yasamda insanlarin
birlikte olmalar1 sonucu Ogrenilen bir kiiltiir bigimidir. Bu kiiltiir bigiminde temel
nokta, yaslilarin yeni nesil i¢in 6rnek davranis modelleri olusturmalaridir. Yonetim

acisindan bakildiginda bu kiiltiirde, eski isler, yeni yontemlerle yiiriitiillmektedir.

Onceden Olusan Kiiltiir (Prefigurative Culture): Yasl neslin gen¢ nesilden
ogrendikleri kiiltiir olup, 6grenilme zamani ileri yaslardir. Eski kiiltiiriin 6nemli
kisimlar1 saklanmakta, ancak yeni neslin yeni kiiltiirel degerler yaratmasi ve bu
degerleri ileri yastaki bireylere benimsetmesi, eski ve yeni kiiltiirlerin birlestirilmesi

durumu olmaktadir (Cilkara, 2009: 32).

2.2.2. Zeka Kavram

Her insan farklidir, tektir ve 6zeldir. Her insanin da insanlik kiiltiiriine katkis1
farkli yonlerdendir. Diinyanin en {inlii atletleri, en biiylik miizisyenleri girdikleri IQ
sinavlarindan ¢ok diisiik puanlar almiglardir. Boylesine diisiik IQ puanlart ile bu
insanlara zeki diyemiyorsak, onlar1 kendi alanlarinda bu denli basarili kilan ne
olabilir? Bu basarili insanlarin zihinsel yeterliligi, farkli ilgi ve beceri alanlari ile
yeniden tanimlanabilir. Ciinkii her insanin kendini ifade ederken kullandig dil
farklidir. Bir miizisyen kendini yaptig1 bestelerle, bir tiyatrocu kendini canlandirdigi
rollerle ya da bir ressam ¢izgileriyle kendini ifade ederken farkli diller kullanir
(Mendi vd., 2004: 567).

Ik kez MO 4. yiizyillda Hipokrates zekdnin ve diisiincelerin beyinde yer
aldigmi belirtmistir. 18. yiizyilda Jhon Locke insan zihninin bos bir levhaya
benzedigini ve sonradan edinilen diisiincelerin tecriibelerinden kaynaklandigini ileri
stirse de ilerleyen tarihlerde yapilan ¢aligsmalar insan zihninin dogustan gelen bir sinir

sistemiyle olustugunu kanitlamistir (Ustten, 2008: 44).

Gilinimiizde zekaya iliskin kuramlar, zekanin gelistirilebilecek bir kapasite ya
da potansiyel oldugu ve biyolojik temellerinin bulundugu noktalarinda
birlesmektedir. Bireyin dogustan sahip oldugu, kalitimla kusaktan kusaga gegen ve

merkez sinir sisteminin islevlerini kapsayan; deneyim, o6grenme ve c¢evreden

37



kaynaklanan etkenlerle bi¢imlenen bir bilesimdir. Zeka bir¢ok zihinsel yetenegin

degisik durum ve kosullarda kullanilmasini igerir (Cuhadar, 2006: 488).

Zekanin tanimlart ¢esitli yaklagimlar acisindan farkli bigimde yapilmistir

(Dogan, 2006: 9):

Biyolojik yaklasim ag¢isindan ¢evreye uyum yapabilme ve yeni durumlara
gore davranig degistirme zekanin gostergesi sayilmistir. Yani ¢evrelerine daha kolay

uyum saglayanlar daha zeki olarak degerlendirilmistir.

Egitim acisindan ise zeka 6grenme kabiliyetidir. Bireyin 6grenme miktari ve

hiz1 zekanin gostergesidir.

Davranig¢t kurami benimseyen bilim adamlar1 da zekdyr davraniglarin
sonucuna gore degerlendirir. Yani davranislarinin sonucu basarili olan bireyler zeki

olarak kabul edilir.

Biitiin bu tanimlarin ortak yanlar1 goéz Oniinde bulunduruldugunda zeka
kisinin yeni durum, engel ve sorunlar karsisinda deneyimlerinden ve
ogrendiklerinden yararlanarak o an i¢in gerekeni yapmasi, uyumunu saglamasi, yeni

¢Ozlimler bulmasi yetenegidir (Dogan, 2006: 9).

Zeka kavramlar ve algilar yardimiyla soyut ya da somut nesneler arasindaki
iliskiyi kavrayabilme, soyut diisiinebilme, yargilayabilme ve bu zihinsel islevleri
uyumlu sekilde bir amaca yonelik olarak kullanabilme yetenegidir (Cuhadar, 2006:
488).

2.2.2.1.Zekanin Ozellikleri

e Her insan, kendi zekasini arttirma ve gelistirme yetenegine sahiptir. Cok
yakin zamana kadar, insan zekasinin biitiiniiyle dogumla kazanildigi, hayat
boyu devam ettigi ve en Onemlisi de bireyle birlikte dogan bu zekanin
gelistirilmesine yonelik higbir seyin miimkiin olamadig: goriisii hakim iken,
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giinlimiizde insan zekasinin yine insanin yapabilecekleri ile ilgili kendisi

hakkinda sahip oldugu ufkuyla paralellik gosterdigi kabul edilmektedir.

Zeka, insandaki beyin ve zihin sistemlerinin birbiriyle etkilesimi sonucu
ortaya ¢ikan ¢ok yonlii bir olgudur. Zekanin, insanin i¢inde yasadig fiziksel,
sosyal ve Kkiiltiirel ¢evresini algilamasini, anlamasmi ve kontrol etmesini

saglayan bir¢ok yonii vardir.

Zeka, ¢ok yonliiliik géstermesine ragmen kendi i¢inde bir biitiindiir. Bir birey
giinliik hayatta ¢ozmesi gereken bir problemle karsilagtiginda, bu bireyin
zekdsinin c¢esitli yanlar1 bir biitliinliikk gostererek belli bir uyum iginde

calisirlar.

Her insan, ¢esitli zekd alanlariin tiimiine sahiptir. Coklu zeka teorisi, her
insanda yalnizca tek bir zekanin gecerliligini belirlemek yerine, her insanin
biitiin zeka alanlarinda yeteneginin oldugu goriisiinii benimsemektedir. Ancak
her insanda s6z konusu olan bu =zekd alanlarnn degisik diizeylerde
bulunabilmektedir. Dolayisiyla, her insan bazi zeka alanlarinda oldukca

gelismis, bazilarinda ise ¢ok az gelismis olabilmektedir.

Her insan, cesitli zeka alanlarindan her birini yeterli bir diizeyde gelistirebilir.
Bir bireyin belli bir zekd alanindaki yetersizliginden yakinmasi ve bu
problemin dogustan oldugunu varsaymasi ve dolayisiyla da bu durumun
kolaylikla degistirilemeyecegi goriisiine karsin, coklu zekd teorisi, eger
yeterli ve uygun destek, imkan ve egitim saglanirsa, gercekte her bireyin zeka
alanlarmin hepsini oldukca yiiksek bir diizeyde gelistirebilme kapasitesine

sahip oldugunu ileri stirmektedir.

Bir insanin her alanda zeki olabilmesinin bir¢cok yolu bulunmaktadir. Bir
kisinin belli bir alanda zeki sayilabilmesi i¢in herkesce benimsenmis standart

sayilabilecek birtakim kriterler séz konusu degildir (Ozbay, 2005: 171-172).
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2.2.2.2. Zeka Cesitleri

Gardner’ in (1993) ¢oklu zeka kuramina gore zeka; dil bilimsel (Linguistic)-
sozel zeka, mantik-matematiksel zeka, gorsel-uzamsal (Spatial) zeka, miizikal zeka,
bedensel-kinestetik zeka, sosyal (Interpersonal) zeka, 6zedoniik (Intrapersonal) zeka

ve dogal zeka olarak siniflandirilmaktadir.

2.2.2.2.1. Dil Bilimsel-Sozel Zeka

Kelimelerle diistiinme ve ifade etme, dildeki kompleks anlamlari
degerlendirme, kelimelerdeki anlamlar1 ve diizeni kavrayabilme, siir okuma, mizah,
hikaye anlatma, gramer bilgisi, mecazi anlatim, tesbihler, soyut ve simgesel diisiinme
ve yazma gibi karmasik olaylari igeren dili iiretme ve etkili kullanma becerisidir

(Ozbay, 2005: 173).

Dil zekasmnin kullanimi 6nceki bilgiyi ve anlamay1 yeni bilgiye baglamaya
yardimci1 olmakta ve baglantinin nasil olacagini aciklamaktadir. Dil zekéasi iletilenin
bireysel olarak algilanmasini saglar ve dilin kullanimmin farkli bigimlerde

tiretilmesine ve gelistirilmesine yardimei olur (Zabun, 2002: 5).

2.2.2.2.2. Matematiksel Zeka

Rakamlarla aralar1 iyi olan bu bireyler sayilar1 etkili kullanma, problemlere
bilimsel ¢oOziimler iiretme ve kavramlar arasindaki iliskilerden sonug¢ ¢ikarma,
hipotezler iiretme, siniflandirma, elestirel diisiinme, genelleme yapma, matematiksel

formiille ifade etme ve benzetmeler yapma gibi yetenekleri gelismistir.

Strateji oyunlarini sever ve yliksek diistinme tekniklerini kullanirlar. Akl
yiirliterek deney yapma ve kesiflerden hoslanirlar. Matematikgiler, fen bilimciler,
muhasebeciler, miithendisler, bilim adamlari, bilgisayar programcilari, istatistikciler

giiclii bir mantiksal/matematiksel zekaya sahiptirler (Yiicel vd., 2006: 34).
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2.2.2.2.3. Gorsel-Uzamsal Zeka

Gorsel zeka (Resim, renk ve sekil zekasi); Resimler, imgeler, sekiller ve
cizelgelerle diisiinme, ii¢ boyutlu nesneleri algilama ve muhakeme etme becerisidir.
Gorsel zekaya sahip bir kisi bir objeyi farkli acilardan perspektifini anlayabilir, onu
zihninde canlandirabilir. Ogrendigi bilgileri somut ve gérsel sunuslara doniistiirir.
Resimler ve sekillerle diisiiniir (Oztasyonar, 2008: 7). Gorsel zekd sadece
gordiigiimiiz, algiladigimiz olaylar ve nesnelerle sinirl degildir. Hayal edebildigimiz
her tiirlii sekil, renk, tasarim, grafik ve sema gibi somut veya soyut goriintiiler gorsel

zekanin icerisindedir (Albayrak, 2012).

Gorsel-uzamsal zeka denildiginde igerisine yer-yon kavrami da girmektedir.
Yani kendimizin diger insanlara ve cevreye goOre konumu, nesnelerin cevre
icerisindeki konumlarin1 bilmek gorsel-uzamsal zekdmizin giiclii  kanitlaridir

(Albayrak, 2012).

2.2.2.2.4. Miizikal Zeka

Sesler, notalar, ritimlerle diistinme, farkli sesleri tanima ve yeni sesler,
ritimler liretme, ritmik ve tonal kavramlari tanima ve kullanma, c¢evreden gelen

seslere ve miizik aletlerine kars1 duyarli olabilme becerisidir.

Ses (ezgi), ritim (siire), tempo (hi1z), niians (glirliik), armoni ve miizik formlar1
gibi miizigin ¢esitli 6gelerini kolaylikla ayirt etmek ve bellekte tutmak, ¢algi ¢almada
ve sarki sdylemede iistiin basari, beste yapabilme, ¢esitli olaylarin olusumunu ve
isleyisini miiziksel bir dille diisiinmeye, yorumlamaya ve ifade etmeye calisma gibi

davraniglar, miizik zekasini belirleyen unsurlardir (Cuhadar, 2006: 489).

2.2.2.2.5. Bedensel-Kinestetik Zeka

Fikirleri ve duygular ifade etmek igin, viicudu kullanabilme ve problemleri
¢ozebilme yetenegidir (Altan, 1999). Bu zeka tiirliniin, bedensel olarak
gerceklestirilen hareketlerin  tiimiiyle ve ellerin hareketleri ile ilgili oldugu

belirtilmekte, beden hareketlerini kontrol etmeyi ve yorumlamayi, fiziksel nesneler
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ile ugrasmayi, beden ve zihin arasinda bir uyum olugmasmi sagladigi ileri

stiriilmektedir (Bagaran, 2004: 10).

Bedensel zekasi yliksek bireyler sportif hareketleri, diizenli ritmik oyunlar1
kolayca uygulayabilirler. Bu bireylerde koordinasyon, denge, hiz, el becerisi ve
esneklik dikkat ¢ekicidir. Danscilar, aktorler, sporcular, pandomim sanatg¢ilari,

cerrahlar, teknisyenler, heykeltiraslar bunlara 6rnek gosterilebilir (Talu, 1999: 166).
2.2.2.2.6. Sosyal Zeka

Sosyal zeké sozlii olmayan kanitlar1 anlama ve digerlerinin davraniglarindan
cikarim yapma gibi beceriler olarak karakterize edilir. Rol alma, sosyal algi, sezgi ve
kisileri anlama yetenegi belirtme unsurlaridir. Ayrica sosyal zeka sosyal performansa

adapte olmak olarak da tanimlanabilmektedir (Dogan ve Cetin, 2008: 5).

Sosyal zekaya sahip kisiler diger insanlarin ruh hallerini, istek ve arzularini,
seving ve kizgmliklarii, dirtiilerini, inis-¢ikislarini anlayabilme ve bunlara gore
davraniglarin1 ayarlayabilme yetenegine; baskalariyla iyi gecinebilme, iyi iletisim
kurabilme becerisine sahiptirler. Grup igerisindeki etkilesimleri fark edebilir ve
iliskide oldugu insanlarin beklentilerini fark edip onlarin duygu diinyasina
girebilirler. Bagka kisilere doniik olan bu zeka tiirii kisileraras:1 farkliliklar1 gérme

veya farkina varma olarak da degerlendirilebilir (Dogan vd., 2009: 237).

Sosyal Zekas1 gelismis insanlar, paylasarak ve isbirligi yaparak daha iyi
ogrenirler. Tek basina calismak yerine grup ile birlikte calismay1 tercih ederler.
Politikacilar, liderler, psikologlar, 6gretmenler, aktorler, turizmciler bu yeteneklerini

iyi kullanan insanlardir (Yiicel vd., 2006: 35).

2.2.2.2.7. Ozedoniik Zeka

Kisinin kendisi ile ilgili bilgisinin olmas1 ya da yasami ve 6grenmesi ile ilgili
sorumluluk almasina isaret eden zekadir (Zabun, 2002: 8). Kisinin kendisini
tanimasi, yeteneklerinin ve ilgi alanlarinin farkinda olmasi kisacasi kisinin kendi i¢
diinyasiyla basarili bir iletisim kurabilmesidir (Albayrak, 2012). Ozeddniik zekdya

sahip olan insanlar; yalniz kalmaktan hogslanirlar. Yasadiklar1 her olay veya deneyim
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tizerine ¢ok fazla diislintirler. Kendi iglerinde bir deger ve anlayis sistemi

olustururlar. Kendi duygu ve diisiincelerinin farkindadirlar.

Bu zeka cesitlerinin yam1 sira analitik zeka, pratik zeka, yaratici zeka,
duygusal zeka, spritiiel zeka, uzaysal zeka, dilsel zeka, stratejik zeka, ahlaki zeka,

kiiltiirel zeka gibi zeka tiirleri de bulunmaktadir (Capraz vd., 2009: 192-200):

Analitik zeka; problem ¢oziimiine iligskin planlarin ortaya konmasi, izlenmesi
ve degerlendirilmesini igerir. Problemin dogru tanimlanmasi, anlasilmasi ve buna
yonelik bir stratejinin gelistirilmesi, sorunla karsilasildiginda ge¢cmis deneyimlerden

yararlanilmasi1 bu zeka kapsaminda yer alan faaliyetlerdendir.

Pratik zeka; cevreye uyum gosterme, gerektifinde cevreyi degistirme ve

secme faaliyetlerini icermektedir.

Yaratic1 zeka; sorunlara farkli agilardan yaklasarak geleneksel diisiincenin
kisitlarin1 asmak ya da sorunlar1 yeniden tanimlamak ve bambagka bakis acilari ile

soruna ¢oziim aramak olarak tanimlanabilir.

Duygusal zeké; kisinin kendisinin ve bagkalarinin duygularini gézlemleme
yetenegini, onlart ayirt edebilmeyi ve bu bilgiyi diisiince ve davranislarina rehber

olarak kullanabilmeyi igeren bir sosyal zeka tiirii olarak tanimlanmaktadir.

Spiritiiel zeka; yasamin anlamina iliskin sorular sorma, kendisinin diger

insanlarla, diinya ile iliskisini irdelemeye yonelik bir zeka tiirtidiir.

Uzaysal zeka; resimler ya da imgeler zekas: ya da gorsel diinyayr dogru
olarak algilama ve kigsinim kendi gorsel yasantilarini yeniden yaratma kapasitesidir.
Sekil, renk, bicim ve dokunusu ve bunlar1 somut iirlinlere doniistiirme yeteneklerini

igerir.
Dilsel zeka; retoriksel ve siirsel bir sekilde ifade edebilme, dili bilgileri
aktarabilmek i¢in kullanabilme yetenegidir. Bu zeka tiirti, iletisim araci olarak dili

etkili kullanma kapasitesini ifade etmektedir.
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Stratejik zeké; isaretlerin yorumlanabilmesi ve bu isaretlerin gelecekteki

muhtemel etkilerine kars1 gerekli stratejilerin gelistirilebilmesidir.

Ahlaki zeka; dogruluk, sorumluluk, merhamet ve bagislayicilik gibi evrensel
insanlik ilkelerinin kisisel degerler, amaglar ve hareketlere nasil uygulanmasi

gerektigine yonelik zihinsel kapasitedir.

2.2.3. Kiiltiirel Zeka Kavram

Farkl bir kiiltiirle karsilagildiginda, kisiler arasi iletisim, etkilesim ve uyum
tizerinde bireysel farkliliklar 6nemli rol oynamaktadir (Sawhney, 2014). Bu alanda
farkli yazarlar tarafindan yapilan ¢esitli arastirmalarda farkl kiiltiirlerle etkili bir
iletisim kurmada bireysel farkliklarin 6nemi vurgulanmaktadir (Dalton and Wilson,
2000; Ones and Viswesvaran, 1997; Van Der Zee and Van Oudenhoven, 2000). Bu
baglamda bireyler arasindaki farkliliklari agiklamak iizere kiiltlirel zeka kavrami

onem kazanmistir (Earley and Ang, 2003; Ang et al., 2006).

Ik kez Soon Ang ve Christopher Earley tarafindan ortaya konulan kiiltiirel
zekad kavram kiiltiirleraras: arastirmalar ile zekd arastirmalarini bir araya getiren
caligmalarin bir driiniidiir. Arastirmacilarin 2003 yilinda yayimladiklar1 Cultural
Intelligence: Individual Interactions Across Cultures (Kiiltirel Zeka: Kiiltiirler
arasinda Bireysel Etkilesimler) adli kitaplar ile kavramin kuramsal altyapisi ortaya
konulmustur. Singapur Nanyang Teknoloji Universitesinden Profesér Soon Ang,
2000 yilina girilirken tiim bilgisayarlarin ¢okeceginden korkuldugu dénemde ¢esitli
firmalara damigmanlik yapmus, farkli tilkelerden IT profesyoneli ile birlikte
calismistir. Bu ¢alismalar1 sirasinda diinyanin gesitli yerlerinden gelen bilgisayar
programcilarinin oldukca yetenekli ve zeki olduklarini gérmekle birlikte ortak ¢éziim
yollart iiretmekte zorlandiklarini gozlemistir. Farkli kiiltiirlerden c¢alisanlarin bir
programlama iizerinde anlagmis olmalarina ragmen bunu gerceklestirememeleri
lizerine ¢oziim yollar1 arayan Soon Ang, asistanit Christopher Earley ile birlikte bu

konu tizerinde ¢aligmis ve kiiltlirel zeka kavramini gelistirmistir (Aksoy, 2013: 73).
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Isletme yazininda ise kiiltiirel zekd konusu ilk kez P.Christopher Earley
(London Business School) ve Elaine Mosakowski (University of Colorado at
Boulder)’un 2004 yili kasim ayinda Harvard Business Review’ de yayinlanan

makalelerinde ortaya atilmistir (Yesil, 2009: 123).

2.2.3.1. Kiiltiirel Zekanin Tanim

Kiiltiirel zeka Ingilizcede “Cultural Intelligence” ya da “Individual’s Cultural
Quotient” olarak ifade edilmektedir. Earley (2002), bireylerin farkli bir sosyal ortama
girdiklerinde karsilastiklar1 farkliliklara nasil uyum saglayacaklar1 konusunda yol

gosteren zihinsel bir yetenek olarak tanimlamaktadir.

Earley ve Mosakowski (2004: 139) kiiltiirel zekayi, farkli kiiltiirlere ait
kisilerin, hareket, davranis, ses, mimik, ton ve vurgusunu, yine kendisiyle aym
kiiltiire ait olan insanlar gibi algilayabilmesi, anlayabilmesi ve degerlendirebilmesi

olarak ifade etmektedirler.

Thomas ve Inkson (2005) kiiltiirel zekayi, bir kiiltiirii anlamada esnek ve
yetenekli olmak, artan bir sekilde bu kiiltiir hakkinda bilgi sahibi olmak, bu
kiltiirlerle etkilesim halinde daha uygun davranis bicimleri gelistirerek adapte olmak
ve diisiince yapisini bu baglamda yavas yavas yeniden yapilandirmaya calismak

olarak ifade etmistir (Yesil, 2010: 154).

Mazneski (2006) ise kiiltiirel zekayi, insanin kendisi olmaya calisirken, ayni
zamanda baskalarinin kendileri olmalarina izin verilmesi, onlara saygi duymak ve
deger vermek olarak tanimlamistir. Ayrica kiiltiirel zekayi, isletmeyle veya kiiltiirle
alakali problemleri anlama ve yonetme yetenegi olarak ifade etmistir. Maznevski
(2006), kiiltiirel zekanin, kiiltiirler hakkinda bilgi sahibi olmayi, farkli kiiltiirlerde
etkin calisabilmeyi ayrica kisinin kendi hareket, davranis, reaksiyon ve O0grenme

stireclerine dikkat edebilmesini gerekli kildigini vurgulamistir (Yesil, 2009: 123).

Brislin’e (2006) gore kiiltiirel zekd, i¢inde bulunulan kiiltiirden farkli bir

kiltiire gecildiginde karsilasilan farkliliklari en iyi sekilde yonetme becerisidir.
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Dyne, Ang ve Livermore (2010) kiiltiirel zekayi, bireylerin kiiresel baglamda
etkin calisabilmeleri icin sahip olunmasi gereken bir zeka tiirli olarak

tanimlamaktadirlar.

Vedadi (2010: 27) kiltiirel zekayi, kiiltiirel farkliliklarin ortaya ¢ikardigi

durumlar etkin yonetme becerisi olarak tanimlamaktadir.

Rahimi, Razmi ve Damirch (2011) kiiltirel zekayi, kiltiirel cesitliligin
yasandigi isletmelerde basarili olabilmenin temel sarti olarak c¢alisanlarin sahip

olmasi gereken zeka tiirii olarak tanimlamaktadirlar.

Ng (2011: 3) kiiltiirel zekayi, farklr kiiltiirel ortamlara adapte olunabilmesi

icin bireyin sahip olmasi gereken zihinsel yetenek olarak ifade etmektedir.

Rezaiee Kelidbari, Rezaiee Dizgah, ve Rajabi Jourshari’e (2012) gore kiiltiirel
zeka, farkh kiiltiirel ge¢mislere ve farkli kiiltiirel algilara sahip bireyler arasinda

etkili iletisim kurabilme becerisidir.

Isci, Soylemez ve Kaptanoglu Yildirim (2013: 1) kiiltiirel zekays, kisilerin
farkl kiilttirlere kars1 olan tutum, davranis ve anlama becerilerini igeren bir kavram
olan kiiltiirel zekanin, isletmelerde ozellikle de kiiresel hizmet isletmelerinde tiim

calisanlarin sahip olmasi1 gereken bir zeka tiirii oldugunu belirtmektedirler.

Ilhan ve Cetin (2014: 95) Kkiiltiirel zekdyi, hem diger toplumlarla hem de
toplum icerisindeki farkl kiiltiirler ile etkilesime girme yetenegi agisindan insanlar
arasinda goriilen farkliliklar1 agiklamak tizere ileri siiriilen bir zeka alami olarak

nitelendirmektedir.

Tiim bu tanmimlardan hareketle kiiltiirel zekayr “farkli kiiltiire ait kisilerin,
karsilastiklar kiiltiire ait davraniglar1 kendisiyle ayni kiiltiire ait olan insanlar gibi
algilayabilmesi, anlayabilmesi, etkili iletisim kurabilmesi ve dolayisiyla fakliliklar:

etkin bir sekilde yonetebilme becerisine sahip olunmas1” seklinde tanimlayabiliriz.
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2.2.3.2. Kiiltiirel Zeka ve Diger Zeka Tiirleri Arasindaki iliski

Kiiltiirel zekd diger zeka tiirleriyle iligkilidir ancak yonetim literatiirii
igerisinde kiiltiirel zeka daha c¢ok sosyal zeka ve duygusal zeka ile karsilastiriimistir.
Kiiltiirel zekanin, duygusal zeka (Thomas vd., 2015) ve sosyal zeka (Ang vd., 2007,
flhan ve Cetin, 2014) tiirleriyle iliskili fakat ayr1 bir zeka tiirii oldugunu
belirtilmektedir.

Duygusal zeka (Hemmati vd., 2004; Harrod and Scheer, 2005; Zampetakis
vd., 2009; Girgin, 2009; Polat ve Aktop, 2010; Edizler, 2010; Yilmaz ve Ozkan,
2011) ve sosyal zeka (Brown, 1990; Lee, 1999; Silvera, 2001; Buzan, 2002;
Albretch, 2006) pratik yasamda basariya katkilari olan ve belirli alanlar iizerine
yogunlasan zeka tiirleridir. Kiiltiirel zeka da, duygusal zeka ve sosyal zekd gibi
belirli bir alana odaklanmakta ve kiiresellesmeyle birlikte caligma yasaminda ¢ok
kiltiirlii bir ortamda basarili olma gibi pratik yasam gercekleri {izerinde durmaktadir
(Ang ve Van Dyne, 2008, akt: Sahin ve Giirbliz, 2012:127). Kiiltiirel zeka ve
duygusal zekad arasindaki ortak paydada, harekete ge¢cmeden Once diislinmek
yatmaktadir. Bu iki zeka kavrami birbiriyle iligkili kavramlardir ancak duygusal

zekanin ortadan kalktig1 yerde kiiltiirel zekd olugsmaktadir (Earley ve Mosakowski,

2004).

Duygusal zeka, kiiltiirel zekd gibi akademik ve zihinsel zekanin otesinde
zekanin farkli boyutlariyla ilgilenmektedir. Diger taraftan ise kiiltiirel zekadan ayrilir,
clinkii duygusal zeka kiiltiirel ortami1 dikkate almaksizin duygulari algilamak ve
yonetmek yetenegidir. Bir kiiltiirde duygusal anlamda zeki olan bir kisi, bagka bir
kiiltiirde duygusal anlamda zeki olmayabilir. Bunun altinda yatan neden, duygularin
yasandig1 kiiltiirel ortamda anlam kazandigi ve kullanilan sembollerin ifade ettigi
anlamlarda o kiiltiire has oldugu gercegidir. Bu yiizden duygular farkl kiiltiirlerde
farkli anlam ve 6neme sahip olmaktadir (Yesil, 2010: 157-158).

Kiiltiirel zeka ve sosyal zeka bireyin diger insanlarla etkilesime girme
yetenegi ile ilgilenen zeka alanlaridir (ilhan ve Cetin, 2014: 96). Crowne, (2009)’ e

gore sosyal zeka, sosyal durumlar hakkindaki bilgiyi, bu durumlart dogru bir sekilde
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algilama ve yorumlama becerisini, boylelikle duruma uygun davranmay: ifade
etmektedir. Sosyal zeka daha ¢ok bireyin ait oldugu kiiltiirdeki sosyal etkilesimlere
odaklanirken, kiiltiirel zeka ise kiiltlirleraras:t etkilesime odaklanmaktadir. Bu
nedenle, kiiltiirel zeka ve sosyal zekanin birbirleriyle iligkili fakat ayr1 zeka tiirii

olduklar1 6nerilmektedir (Sahin vd., 2012).

Bir¢ok arastirmacinin ortaya koydugu farkli zekd kavramlari, aslinda
bireylerin yasamlarinda tek bir zeka tiiriinii ortaya koymadiklarinin gostergesidir.
Benzer sekilde, bireyler is yasamlarinda da gerek cevresel, gerek bireysel, gerekse de
isin gerektirdigi oOzellikler itibariyle farkli zeka tiirlerini farkli seviyelerde ortaya

koymaktadirlar (Capraz vd., 2009:203).

2.2.3.3. Kiiltiirel Zekamin Boyutlari

Earley ve Ang (2003) calismasinda kiiltiirel zeka boyutlarini; biligsel, meta-
biligsel, motivasyonel ve davranigsal kiiltiirel zeka olarak dort ana baglik altinda

incelemektedirler:

2.2.3.3.1. Meta Bilissel (Ust Bilissel) Kiiltiirel Zeka

Farkli yazarlar tarafindan meta biligsel kiiltiirel zekanin cesitli yonlerine

deginilen tanimlamalar yapilmistir. Bu tanimlamalar asagidaki gibidir.

Meta bilissel kiiltiirel zeka:

e Bireylerin farkli kiiltiirler hakkinda sahip oldugu benzerlikler ve farkliliklar
tizerindeki bireysel genel farkindalig: (Earley ve Ang, 2003),

e Kiiltiirel bilgiyi elde etme, anlama ve kullanmada bireyde gerceklesen
zihinsel siirecleri (Earley ve Ang, 2004),

e Farkh kiiltiirler hakkinda sahip olunan bireysel diisiince siireci iizerindeki

kontrol ve bilgileri (Earley ve Ang, 2004),
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e Farli bir kiiltiire uyum saglama konusundaki ilerlemelerini degerlendirme gibi
iist diizey diisiinme becerilerini kullanmay1 (Ang and VVan Dyne, 2008),

e Farkli iilke ya da insan gruplarinin kiiltiirel deger ve normlarini anlamak i¢in
bireyin zihinsel modellerini planlamasi, takip etmesi, degerlendirmesi ve

degistirmesi gibi yetenekleri icermektedir (Earley ve Ang, 2004).

Ustbilissel zekas: yiiksek kisiler diisiince siirecleri iizerinde bilgi ve kontrol
yetenegine sahip olduklarindan farkl kiiltiirlerle iletisime gegtiklerinde o kiiltiiriin

gereklerine uygun olarak nasil davranmalar1 gerektigini bilirler (Ang et al., 2007).

2.2.3.3.2. Bilissel Kiiltiirel Zeka

Biligsel kiiltiirel zeka bireyin farkl kiiltiir yapilar1 hakkinda, o kiiltiire ait olan
normlar, degerler, tutumlar, davranislar ve sosyal, ekonomik, hukuki sistemler vb.
hakkinda kisinin 0rgiin egitim ya da kisisel deneyimler araciligiyla elde ettigi bilgiyi
yansitir (Ang et al., 2006; Ng and Earley, 2006).

Bilissel kiiltiirel zeka (Aksoy, 2013: 84):

e Bireyin kiiltiir konusunda belirli bir algisinin olmasi,

e Kendisini kiiltiirel bir varlik olarak gérmesi,

e Pek ¢ok davranisinin 6z kiiltiirii tarafindan belirlendigini bilmesi,

e Farklh kiiltiirlerin ve onlarin alt kiiltiirlerinin, ekonomik, yasal, sosyal ve
genel Kkiiltiirel degerler sistemleri hakkindaki bilgilere sahip olmay1

igermektedir.

Bilissel zekas1 yiiksek olan kisiler farkli bir kiiltiirle karsilastiklarinda o kiiltiir
ve kendi kiiltiirii arasindaki benzerlik ve farkliliklar1 bilmekle kalmayip aym
zamanda o farkli kiiltiire ait olma bilinciyle hareket ederler ve dolayisiyla o kiiltiire
daha kolay uyum saglayabilme yetenegine sahiptirler (Ang et al., 2007; Ang and Van
Dyne, 2008).
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2.2.3.3.3. Motivasyonel Kiiltiirel Zeka

Motivasyonel Kiiltiirel Zeka, bireylerin farkli kiiltiirden olan kisilerle iletisim
kurabilmek i¢in gdstermis oldugu egilimi yani enerji ve dikkatini bu yone dogru
yonlendirebilme kapasitesini ifade etmektedir. (Earley and Ang, 2003). Kiiltiirel
zekanin bu boyutunda kisinin sahip oldugu 6z yeterlilik ve i¢sel motivasyonun
iletisim kurmada 6nemli oldugu belirtilmektedir (Van Dyne, Ang and Koh, 2009).
Buradaki motivasyon kavrami, farkli kiiltiirlerle gerceklesen etkilesimde iyi bir
iletisim kurabilmek icin bireyin o an itibariyle sahip oldugu icsel degerleri

belirtmektedir (Earley ve Ang, 2003).

Motivasyonel kiiltiirel zeka, bireyin ¢ok kiiltiirlii durumlarda ¢alisabilmek ve
farkliliklar1 6grenme konusundaki isteklilik i¢in kullanilan enerjinin yoni ve
biyiikligi ile ilgilidir. Ayrica bu zeka, insanlarin kiiltiirlerarasi etkilesimlere ne
derece deger verdigi ve bu durumlarda etkili bir sekilde faaliyet gosterebilecegi
konusundaki giiveni yansitmaktadir (Dyne and Ang, 2005 akt: Yesil, 2010: 159).
Motivasyonel kiiltiirel zeka bakimindan yiiksek olan kisiler, 6zlerinde farkliliklara
kars1 var olan ilgiden dolayi, enerji ve dikkatlerini kiiltiirleraras1 durumlara 1yi adapte

edebilmekte ve bunun sonucunda basarili olabilmektedirler (Earley ve Ang, 2003).

2.2.3.3.4. Davramssal Kiiltiirel Zeka

Davranis baglantili kiiltiirel zeka, farkl kiiltiirlerle karsilasildiginda kisilerin
gostermis  oldugu sozel ve sozel olmayan uyumluluk yetenegi olarak
tanimlanmaktadir (Earley ve Ang, 2003; Van Dyne and Koh, 2006). Bireylerin farkli
kiltiirel ortamlara uygun olarak davranabilmesi i¢in genis anlamda bir davranis
repertuarina sahip olmast gerekmektedir. Davranigsal baglamda kiiltiirel zekasi
yiiksek olan insanlar, s6zIlii ya da sdzsliz davranis yetenekleri dogrultusunda durum
ve ortamlara uygun davranis sekilleri gosterebilecektir, drnegin uygun kelimeler, yiiz

ifadeleri, mimikler ve ses tonu gibi (Yesil, 2009: 124).
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Davranigsal kiiltiirel zeka bilissel ve motivasyonel boyutun bir {iriiniidiir.
Ciinki kiltiirel zekanin davranig boyutu bilissel ve motivasyonel unsurlara baglhdir.
Yeni davraniglarin gelistirilmesi, o davranisin yeni ve farkli oldugunu bilmeyi
gerektirir. Bireyin farkli bir kiiltiirel baglam i¢inde belirli bir davranis bigimini
bilmesine ve gostermek istemesine ragmen bunu gergeklestirmekte zorlandigi
durumlarla karsilasmak miimkiindiir. Buna verilebilecek en belirgin 6rnek kendi
kiltliriinden tamamen farkli bir kiiltiiriin yemeklerini yemede yasanan zorluklardir.
Yiiksek kiiltiirel zeka yeni davranislar1 kazanma ve gostermeye sadece istekli olmay1

degil ayn1 zamanda yetenekli olmay1 da saglamaktadir (Aksoy, 2013: 88).

2.2.3.4. Kiiltiirel Zekanin Elde Edilmesi ve Gelistirilmesi

Triandis (2006: 20), kiiltiirel zekanin elde edilmesi i¢in sahip olunmasi
gereken nitelikler oldugunu vurgulamaktadir. Bu niteliklerin basinda ise dogru
kararlar verebilmek adina, yeterli bilgiye sahip oluncaya kadar baskalar1 hakkindaki
diisiincelerin askiya alinmasidir. Kiiltiirel zeka konusunda énemli noktalardan birisi
de farkl kiiltiirden olan insanlarin alg1 ve davranislar1 da farklilik gdstereceginden

kiiltiirleri birbirinden ayiran temel noktalarin farkinda olunmasidir.

Kiiltiirel zekayr gelistirmek konusunda kisa vadede bir gelisim elde etmek
miimkiin degildir. Ornegin fakli bir iilkeye yapilan seyahat ya da bir is gezisi kiiltiirel
zekayr gelistirme konusunda kiiclik bir fark yaratabilir ancak kiiltiirel zekanin
gelistirilebilmesi i¢in kisa vadeli bir deneyimden ¢ok uzun vadeli ve siirekli bir
yaklagim gereklidir. Sekil 1’ de bu gelisim siireci anlatilmaktadir. Thomas kiiltiirel
zekadnin gelisimini bilgi (knowledge), farkindalik (mindfulness) ve davranis
(behaviour) olarak birbirini takip eden siirekli bir gelisim olarak vurgulamaktadir
(Thomas, 2006: 89).
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Sekil 1. Kiiltiirel Zekanin Gelisim Siireci

Mindfulness

Behavior

Behavior

Knowledge

Knowledge

Mindfulness

Time

Kaynak: Thomas, D. C. (2006). Domain and Development of Cultural Intelligence:
The Importance of Mindfulness, Group & Organization Management, 31(1), 78-99.

Early ve Mosakowski ise (2004: 146) kiiltiirel zekayr gelistirmeyi bir kag

asamal1 bir yontem olarak onermiglerdir:

Bu yontemin birinci asamasinda kisilerin kiiltiirel zekd bakimindan hangi
noktalarda gelistirilebileceklerini belirlemek amaciyla giiclii ve zayif yonleri analiz
edilir. Ikinci asamada kisinin zayif noktalarim giiclendirmek amaciyla bir egitim
metodu segilmektedir. Ornegin, duygusal kiiltiirel zekas1 zayif olan insanlar gazete
alma ya da miilakata gelen bir kisiyi selamlama gibi egzersizler yapabilirler. Ugiincii
asamada, kisiye ya da gruba 6zel belirlenen egitim isine baglanir. Dérdiincii agamada,
kisi zayif noktalarim1 giiglendirmek i¢in ¢esitli kaynaklarim1 etrafinda organize
etmelidir. Mesela, calistig1 isyeri bu konudaki hassasiyetini ve istegini benimsemeli
ve yardimc1 olmalidir. Bu anlamda yaptig1 isleri ve zamani iyi degerlendirmeli ve
ona gore bir program uygulamali ve degerlendirmelidir. Besinci asamada, kisi
yasamak ya da calismak zorunda oldugu kiiltiirel c¢evreye girer. Bu asamada,
ogrendikleri seyleri uygulamaya baglayacak ve oOncelikle de kiiltiirel zeka

bakimindan giiglii oldugu noktalar 6n plana ¢ikarirken zayif oldugu noktalar onu
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takip edecektir. Altinci asama bireyin gelistirdigi yeni becerileri degerlendirme
asamasidir. Degerlendirmede arkadaslarindan kisisel olarak aldigi geribildirim ya da
kisinin gelismelerini izlemek amaciyla kurulmus grubun dinlenmesi yoluyla
olabilmektedir. Elde edilen sonuglardan yola ¢ikarak bireyin ekstra egitime ihtiyaci

olup olmadigina karar verilir (Yesil, 2010: 161).

2.2.3.5. Kiiltiirel Farklihklarin Sonugclari

Kiiltiirel farkliliklarin yonetimi isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli bir konudur.
Kiiltlirler arasindaki farkliliklarin dikkate alinmaksizin ayni strateji ve planlarla
cokkiiltiirlii ortamlarda basarili olmak, artik bir hayal olarak degerlendirilmektedir.
Bir lilkeye ve o iilkede yasayan kisilere 0zgii normlar, degerler, aliskanliklar,
inanglar vb. nesilden nesile aktarilmakta ve bdylece bir toplumu sekillendiren s6z
konusu unsurlar ¢okkiiltiirlii isletmelerin basar1 rotasini belirlemede etkili olmaktadir
(Aktuglu ve Eginli, 2010: 168). Dolayisiyla kiiltiirel farkliklar etkin yonetildiginde
isletmelere cesitli faydalar saglayabilecegi gibi etkin yonetilemediginde ise bir takim

olumsuzlar1 beraberinde getirecektir.

2.2.3.5.1. Kiiltiirel Farklihiklarin Olasi Pozitif Sonug¢lari

Kiiltiirel farkliliklarin ortaya cikarabilecegi olasi pozitif sonuglar (Polat, 2012:
1398-1399; Giiles, 2012: 619):

o lsgorenlerin karar ve yonetime katilim siirecinde farkliliga saygi katilimi

saglamanin en temel anahtarlarindandir.

e (Cesitlilige sahip i1sgiicii orgiitsel etkinligi artirmaktadir.

e Orgiitlerde farkliliklar1 ciddiye alinan isgdrenlerin morali yiikselmekte ve

tiretkenligi artmaktadir.
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e Isgoren farkliliklarina deger verildiginde buluslarin, yaraticilifin ve girisimci

ruhun temeli olan giiven gelismektedir.

e Farkliliklan etkili yoneten oOrgiitlerin de§isime daha ¢cabuk uyum saglama ve
orgiitsel esneklik yeteneklerinde artis gozlenirken is birakma, devamsizlik ve

is davalarina yonelik maliyetlerde azalma goriilmektedir.

e Farkl kiiltiirlerden olusan gruplar orgiitsel problemlere farkli yaklasimlar ve

¢ozlimler iiretmek igin biiyiik bir potansiyele sahiptir.

e Cok kiiltiirlii takimlarda yaraticilik artmakta bdylece dogru kararlar alinmasi

ve daha etkin ve verimli performans elde edilmesi saglanmaktadir.

e Calisanlarin fiziksel, zihinsel ve duygusal engellemelerden arindirilarak
birlikte calismaya oOzendirilmesine ve var olan tiim yeteneklerinden

yararlanilmasina olanak saglamaktadir.

e (alisanlar arasindaki kiltiirel farkliliklarin igletme tarafindan anlasilmasi ve
etkin yoOnetilmesi ¢alisanlarin performansi artirmakta, bir biitlin olarak
diisiiniildiiglinde ise isletmenin genel basarisini arttirmaktadir.

2.2.3.5.2. Kiiltiirel Farkhiliklarin Olas1 Negatif Sonuclar:

Farkliliklarin etkili yonetilmedigi durumlarda oOrgiitlerde karsilasilabilecek

baslica sikintilar (Yesil, 2009: 118-119; Polat, 2012: 1398-1399):

e lletisim sorunlari yasanmakta, oOrgiitte karar alma siirecleri uzamakta ve

zorlagsmaktadir.

e Orgiitteki farkliklar yanlis anlasilmalara, kusku, ge¢ kalma, diisiik kalite,

diisiik moral ve rekabetciligin kaybina neden olabilmektedir.
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e Farkli kiiltiirlerden olusan gruplarda karar alma, beklentiler, bilginin

uygunlugu gibi ve buna benzer konularda anlagsmazliklar yasanabilmektedir.

e Farkli  kiltirlerden  olusan  gruplarda  biitiinlesme  problemleri
yasanabilmektedir. Bu nedenle kimi zaman da farkl kiiltiirlerden insanlarin
bir arada bulundugu orgiitlerde “biz” ve “onlar” gibi ayrisimlar
olabilmektedir. Bu farkliliklar iyi yonetilemediginde ise isgorenler arasinda

catismalar yasanabilmekte, is aksayabilmekte, verim diismektedir.

2.2.3.6. Kiiltiirel Zeka Literatiiriine Genel Bir Bakis

Kiiltiirel gesitliligin yasandigi igletmelerde, s6z konusu farkliliklarin en iyi
sekilde yoOnetilmesi ve isletmelerin faydalarima kullanilmasi gerekmektedir. Son
zamanlarda kiiltiirel farkliliklarin yonetilmesinde 6nemli stratejilerden biri olarak,

kulturel zeka kavrami tizerinde durulmaktadir.

Soon and Yee’ e (2004: 47) gore, kiiltiirel zekaya sahip liderlerin davraniglari
kendi degerlerinden farkl: kiiltiirlerin degerlerinden etkilenmektedir. Farkl kiiltiirler
baglaminda liderlerin kendilerini yetistirmesi, genellikle yanlis yargilar1 ortadan
kaldirir ve farkl kiiltiirden insanlari anlamayabilmek i¢in agik bir zihniyet sunarak
dogru bir anlayisa doniistiiriir. Ancak kiiltiirel bilginin bir sinir1 olmamasindan
kiiltiirel zekanin diger 6nemli bileseni stratejidir. Yani yabanci bir ortamda farliliklar

algilamak, yorumlamak ve bir strateji olusturmak gerekmektedir.

Faiazi and Jan Nesar Ahmadi (2006: 41) Kkiiltiirel ¢esitlilige sahip
isletmelerde, farkli disiplinlerdeki c¢alisanlarin goriislerine de danisilarak alinan

kararlarin yonetimi gii¢lendirdigi ve basariy1 arttirdigini belirtmektedirler.

Biicker vd. (2006: 2) cok uluslu bir sirkette c¢alisan 225 yonetici iizerinde
kiiltiirel zekanin, is tatmini ve kaygi iizerindeki etkisini arastirmiglar ve kiiltiirel
zekanin kaygiyr azalttii; is tatminini ve ayni zamanda iletisim etkinligini olumlu

yonde etkiledigi sonucuna ulagmisglardir.
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Capraz vd. (2009) kiiltiirel zekayi, yonetsel zekay olusturan zeka tiirlerinden
biri olarak ele almaktadir. Yoneticilerin farkli kiiltiirden gelen c¢aliganlar1 anlamada
ve degerlendirmede zorluk yasamalarmin Kkiiltiirel zekd kavraminin Onemini

vurguladigini belirtmektedirler.

Yesil (2009) galismasinda kiiltiirel zekayi, kiiltiirel farkliliklarin yonetiminde
alternatif bir strateji olarak kavramsal agidan ele almaktadir. Ozellikle kiiresel
pazarlarda faaliyet gosteren isletmelerin basarisi i¢in kiiltiirel farkliliklarin 6neminin
bliyiik oldugunu belirterek, c¢alismada kiiltiir, kiltiirel farkliliklar ve kiiltiirel

farkliliklarin yonetimi tizerinde durmaktadir.

Dyne vd. (2010) kiiltiirel zekadyi, kavramsal agidan ele almakta; hizla
kiiresellesen diinyada, bireylerin kiiresel baglamda etkin ¢aligsabilmeleri icin kiiltiirel

zeka yetenegine sahip olmalari gerektigini vurgulamaktadirlar.

Yesil (2010) calismasinda, kiiltiirel zekanin gerek teorik ve gerekse uygulama
baglaminda literatiirdeki yerini ele almaktadir. Kiiltiirel zekanin farklh kiiltiirlere
adapte olabilme ve farkl: kiiltiirel ortamlarda etkin ve verimli bir sekilde etkilesim ve

calisabilme becerisine isaret ettigini belirtmektedir.

Rose vd. (2010: 76-85) yaptiklar1 arastirma ile kiiltiirel zekanin is performansi
tizerindeki etkisini aragtirmiglardir. Cinsiyet, uluslararast deneyim, ev sahibi iilkede
kalis stiresi ve dil yetkinligi gibi kontrol degiskenlerine agiklama getirdikten sonra
kiiltiirel zekanin 6nemli 6l¢iide is performansini etkiledigi sonucuna ulagmislardir.
S6z konusu aragtirma sonuglarina gore kiiltiirel zeka ve is performansi arasinda
olumlu bir iligki oldugunu ortaya koymuslar; kiiltiirel zekanin uluslararas: alanda
gorev yapan calisanin is performansini artiran 6énemli bir kiiltiirleraras1 yetkinlik

oldugunu belirtmislerdir (Zorel, 2014: 133).
Rahimi vd. (2011) kiltirel gesitliligin yasandigi, kiigiik olgekli isletme

yoneticilerinin bagarisinda, kiiltiirel zekd ve boyutlarinin 6nemli Olgiide basariyla

iligkili oldugunu ve basariy1 arttirdigini belirtmektedirler.
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Sahin (2011: 98) kiiltiirleraras1 ortamda bir liderin kiiltiirel zekasinin astlarin
orgiitsel vatandaslik davranisi ile i doyumunu olumlu yonde etkiledigini ortaya

koymaktadir.

Ramalu vd. (2011: 59) kiiltirel zekanin kiltirler arast uyum ve is
performansi iizerindeki etkisinde, ise alisma doneminin biiyiik Ol¢lide kiiltiirel
zekanin motivasyonel boyutuyla ilgili oldugunu ve ¢alisanlarin daha iyi performans
gostermelerinin ise kiiltiirel zekanin st biligsel boyutunun yiiksek olmasiyla ilgili

oldugunu ortaya koymaktadir.

Sahin ve Girbiiz (2012: 125) kiiltiirel zekd ve Oz-yeterliligin, gorev
performans1 ve Orgiitsel vatandaslik davranisi {izerindeki etkisini arastirmislar;
aragtirma sonucunda kiiltiirel zeka ile 6z-yeterliligin gerek gorev performansini
gerekse Orgiitsel vatandaglik davranisini olumlu yonde etkiledigini ortaya
koymuslardir. Ayrica arastirma sonuglari, gérev performansi ve orgiitsel vatandaslik
davranig1 lizerinde kiiltlirel zekad ile Oz-yeterliligin ortak (etkilesimsel) etkisinin

bulunmadigini gostermektedir.

Ghonsooly ve Ehsan Golparvar (2012) kiiltiirel zekanin IELTS konusma ve
yazma sinavi lizerindeki etkisini aragtirmisglar, kiiltiirel zeka ve dgrencilerin konusma
ve yazma yetenegi arasinda anlamli bir iliski oldugunu saptamiglardir. Ayrica
kiltiirel zekanin alt boyutlarindan olan motivasyonel kiiltiirel zekdnin konusma
yetenegi iizerinde; biligsel kiiltiirel zekdnin ise yazma yetenegi lizerinde belirleyici

oldugunu tespit etmislerdir.

Sahin vd. (2012) kiiltiirel zeka 6lgeginin Tiirk¢eye uyarlamasini yapmak ve
sosyal zeka ile duygusal zekadan farkli olup olmadigin1 saptamak amaciyla ii¢ farkli
orneklem (N1 = 450; N2 = 241; N3 = 208) kullanilarak analiz yapmislar ve yapilan
analizler neticesinde, kiiltlirel zekadnin Tiirkgeye uyarlanan dort faktorlii yapisi
dogrulanmis ve Olgegin duygusal zeka ve sosyal zeka ile olan ayrisim gegerliligine

sahip oldugu bulunmustur.

Isci vd. (2013: 15) hastane isletmelerinde kiiltiirel zekd diizeyinin

belirlenmesine yonelik olan calismalarinda, saglik oOrgiitlerinde c¢alisan kisilerin
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kiiltiirel zeka diizeyleri ve baz1 mesleki ve sosyo-demografik 6zelliklerinin kiiltiirel
zekaya etkisini incelenmislerdir.  Calisma sonuglar, kiiltiirel zeka diizeyinin
3,93+(0,82) oldugunu; kurumda ve meslekte calisma siiresinin ise kiiltiirel zekanin
davranigsal boyutu ve genel puani ile negatif yonde zayif iliskisi oldugunu ortaya

koymaktadir.

Askari Masouleh vd. (2013: 476) kiiltiirel zeka ve kariyer basarisi arasindaki
iligkiyi arastirmis ve kiiltiirel zekanin, kariyer basarisi lizerinde pozitif yonli ve

anlamli bir etkisinin bulundugu sonucuna ulagsmislardir.

Ghonsooly ve Ehsan Golparvar (2013: 3) kiiltiirel zeka ve IELTS yazma
modiilii arasindaki iligkiyi ve Ogrencilerin cinsiyetlerine gore kiiltiirel zeka
diizeylerinde farklilik olup olmadigini arastirmislardir. Calisma sonuglar1 kiiltiirel
zeka ile Ingilizce 6grenenlerin yazma yetenegi arasinda anlamli bir iliski oldugunu
gostermektedir. Ozellikle kiiltiirel zekanin alt boyutlarmndan olan biligsel kiiltiirel
zekanin yazma yetenegi iizerinde en belirleyici unsur oldugu tespit edilmistir. Erkek
ve bayan Ogrencilerin kiiltiirel zeka diizeylerinde ise istatistiksel acidan anlamli bir

farklilik olmadig: tespit edilmistir.

Aksoy (2014: 219) kiiltiirel zeka ve c¢ok kiiltiirlii ortamlardaki roliinii ele
almakta ve ¢alismasinin iki amact oldugunu belirtmektedir: Birincisi Kiiltlirel Zeka
Olgeginin Tiirkgeye uyarlanarak dort faktorlii kiiltiirel zekd modelinin Tiirkiye
orneginde incelenmesi; ikincisi ise yerel bir isletmenin yabanci bir isletme ile
ortaklig1r sonucunda olusan yeni Orgiitlenme i¢inde, yerel calisanlarin kiiltiirel zeka
faktoriiniin ¢ok kiiltiirlii ¢alisma ortaminin etkisiyle degisim gosterip gostermediginin
degerlendirilmesidir. Kiiltiirel Zeka Olgegi kurum calisanlar1 arasinda bir yil arayla
iki kez uygulanmistir. Yapilan faktor analizleri kiiltiirel zekanin dort faktorlii yapisini
onaylamakta, Tiirkce Olcegin gecerli ve giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir.
Arastirma sonuglar1 yabanci dil seviyesinin {ist bilissel ve biligsel kiiltiirel zeka
tizerinde; kurum i¢i kidemin davranigsal kiiltiirel zekad {izerinde etkisi oldugunu
gostermektedir. Yas, cinsiyet, egitim seviyesi, kurum igindeki pozisyon ve onceki
uluslararasi isletme deneyimi ile kiiltiirel zeka arasinda bir iliski kurulamamustir.
Yeni olusmaya baslayan g¢okkiiltiirlii calisma ortaminin ¢alisanlarin kiiltiirel zekasi

tizerinde dnemli bir degisim yaratmadigi goriilmektedir.
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Ilhan ve Cetin (2014) c¢alismalarinda, Ang vd. (2007) tarafindan gelistirilen
Kiiltiirel Zeka Olgegi’ni Tiirkge’ ye uyarlamay1 ve dlgegin gegerli olup olmadigini
ortaya koyabilmeyi amaclamislardir. Arastirma 2011-2012 Ogretim Yili Bahar
Dénemi’'nde Dicle Universitesi Ziya Gékalp Egitim Fakiiltesi'nin  farkl
boliimlerinde 6grenim goren ve toplam 1104 6grenciden olusan 5 ayri ¢alisma grubu
lizerinde ylriitiilmustiir. Arastirmadan elde edilen bulgulara dayanarak, Kiiltiirel
Zeka Olgegi'nin Tiirkge formunun iiniversite dgrencilerinin kiiltiirel zekalar1 6lgmek

amaciyla kullanilabilecek gecerli ve giivenilir bir 6l¢me araci oldugu saptanmustir.

Thomas vd. (2015) kiltiirel zeka kavramini, teorik olarak ele almislar ve
Olcegin gecerligini arastirmislardir. Arastirma sonuclar1 kiiltiirel zekd Olceginin
gecerliligini dogrulamaktadir. Ayrica ¢aligmada kiiltiirel zekanin duygusal zeka ile

iligkili fakat ayr1 bir zeka tiirii oldugu belirtilmektedir.

2.2.4. Konaklama isletmelerinde Tiikenmislik, Cokkiiltiirliilliik ve Kiiltiirel
Zeka

Bu boliimde konaklama isletmelerinde tiikkenmislik, ¢okkiiltiirliilik ve
kiiltiirel zeka kavramlar1 anlatilmakta ve bu kavramlarin birbirleriyle olan iliskisi ele

alinmaktadir.

2.2.4.1. Konaklama isletmelerinde Tiikenmislik

Giliniimiiz is diinyasinin en énemli sorunlarindan biri olan tilkenmislik olgusu
konaklama isletmeleri i¢in de olduk¢a Onemli bir sorundur. Ciinkii turizmin
sektorden kaynaklanan yapisi calisanlarin performansini etkileyen ve ¢alisanlart
tikenmiglige itebilecek olumsuz oOzellikler igermektedir. Bu o6zellikler; yogun
caligma ortami1 ve asir1 is yiikii, uzun c¢alisma saatleri, vardiyali calisma, isin
mevsimsel 6zellik gostermesi, yapilan isle kisiligin uyum gostermedigi hissi, yapilan
isin tekdiize olmasi, gorev belirsizlikleri, diisiik iicret, miisterileri memnun etmenin
zorlugu, is nedeniyle aileye ve sosyal yasama yeterli zaman ayiramama, zaman ve

yonetici baskisi, gorev catismasi, zayif yonetim, zayif iletisim, sorunlu miisteriler
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(Saldamli, 2000) gibi tiikkenmislik yaratabilecek etmenlerdir. Turizmin g¢okkiiltiirlii
yapist gbz Oniinde bulunduruldugunda kiiltiirel zeka da calisanlarin performansini
etkileyen etmenlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ilaveten turizm sektdriinde
faaliyette bulunan ve turistlerin, basta konaklama olmak tizere diger bir¢ok ihtiyacini
kargilayan konaklama igletmelerindeki ¢alisanlarin, agirlama faaliyetlerinin haftanin
yedi gilinli olmasi ve insanlarla siirekli iletisim halinde olmalar1 (Pelit ve Tiirkmen,
2008: 123) bir taraftan g¢alisanlara agir is yiikii ve sorumluluk yiliklemekte diger
taraftan calisanlarin yasamin getirdigi zorluklarla da bas etmeleri gerekmektedir
(Altay ve Akgiil, 2010: 88). Tiim bu nedenler ise ¢alisanlar tiikkenmislik olgusuna

suriiklemektedir.

Emek yogun bir 0Ozellige sahip olan turizm sektoriinde konaklama
isletmelerinin basarist her bir ¢alisanin bireysel olarak gosterecegi performanstan
gecmektedir. Dolayisiyla ¢alisanlarin performansini etkileyen tiikenmislik olgusu
konaklama isletmeleri i¢in ele alinmasi gereken kritik bir sorundur. Asagida turizm
sektoriinde tlikenmislik olgusu ilgili yapilan c¢alismalar ayrmtili  olarak

anlatilmaktadir.

Ledgerwood vd. (1999) isgorenlerin ¢alisma ortamiin fiziki yapisi,
miisterilerle yasanan iliskiler ve igyeri ikliminin tiikenmislik iizerindeki etkisini
arastirmiglardir. Calisma sonucunda aragtirma kapsamina giren otellerde, isin fiziksel
ortaminin tlikenmigligin belli yonleri ile iliskili olmasi ile birlikte, katilimcilarin
igyeri ikliminde giiclii iligkiler kurmalarinin titkenmislik algilamalarini biiyiik 6l¢iide

olumlu etkiledigini ortaya koymuslardir.

Birdir ve Tepeci (2003) otel genel miidiirlerinde tiikenmislik sendromu ve
tikenmisligin genel midiirlerin islerini degistirme egilimlerine etkileri konulu
aragtirmalarinda  otel genel miidiirlerinin  tikkenmislik sendromunu fazla
yasamadiklarin1 saptamislardir.  Bu sonucun sebepleri arasinda ise otel genel
midiirlerinin iilkenin genel ekonomik sartlarina gore iyi licret almalari, otel genel
miidiirliigiiniin gliniimiiz sartlarinda prestijli bir meslek olmasi ve ¢alisma ortaminin

genel miidiirlere sagladigi diger avantajlar gosterilmistir.
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Tepeci ve Birdir (2003) otel calisanlarinda tilkenmiglik sendromu
aragtirmasini Antalya bdlgesinde tiim yil acik olan bir 4 yildizli, 2 bes yildizli ve 1
tatil koyiinde calisan toplam 135 isgdren lizerinde gergeklestirilmistir. Calisma
sonunda, otel isgorenlerinde tlikenmislik diizeyinin diisiik oldugu saptanmistir.

Ayrica tiikkenmislik faktorlerinin ¢alisanlarin is doyumunu etkiledigi bulunmustur.

Bahar (2006: 130-132) otel isletmeleri on biiro ¢alisanlarinin demografik
Ozelliklerinin tiikenmislik tizerindeki etkisini arastirmis; calisanlarin medeni durumu,
yas, egitim durumu, turizm egitimi alma durumu, ¢alisma siiresi, aylik kazang
durumu degigkenlerin tiikenmisligin hicbir boyutunda farkliliklar gdstermezken,
cinsiyet, cocuk sahibi olup olmama, 6n biiroda ¢alisilan pozisyon gibi degiskenleri

arasinda anlamli farkliliklar gésterdigini saptamistir.

Pelit ve Tiirkmen (2008: 135) otel isletmeleri ¢alisanlarinin tiikenmislik
diizeylerini, Tiirkiye’de hizmet veren bir yerli ve bir yabanci otel zincirine bagli dort
tane 5 yildizli otel isletmesinde calisan 213 is goren lizerinde arastirmislar ve ¢alisma
kapsamina giren otel isletmelerindeki isgorenlerin, “tiikenmislik 6lgegine” verdikleri
cevaplar genel olarak degerlendirildiginde, isgdrenlerin islerinde tiikenmislik

yasadiklar1 sonucuna ulagmislardir.

Humborstad vd.’ne (2008) gore, ¢alisanlarin hizmet tiretim siirecine proaktif
katilimi, sunulan hizmetin 6nemli bir pargasi oldugundan c¢alisanlar, hizmet
isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve sadakatini arttirmak icin hayati Onem
tasimaktadir. Turizmin biiylime gostermesi ile hizmet ¢alisanlarinin is yiikleri agikca
artmakta ve sonu¢ olarak tiikenmislik siklig1 artmaktadir. Bu nedenle ¢alismada,
hizmet ¢alisanlarinin kaliteli hizmet sunmak i¢in gosterdikleri istek ve tiikenmislik
duygular1 arasindaki iliski arastirilmistir. Ug farkli otelde 110 calisana Maslach
Tiikenmislik Olcegi yoneltilmistir. Calisma sonucunda calisanlarin kaliteli hizmet
sunmak i¢in, istekli olmasinin ve kurulus tarafindan personele saglanan Orgiitsel

destek ol¢iisiinde tiikenmislik algisinin azaldigi tespit edilmistir.

Kasli (2009: 99) otel galisanlarin kisilik 6zellikleri, lider-liye etkilesimi ve
tikenmislik arasinda anlamli ve pozitif bir iligkinin var oldugunu belirtmektedir.

Lider-iiye etkilesiminin kisilik ozellikleri ve tiikenmislik iligskisinde araci rolii
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oynadig1 ve kisilik 6zelliklerinin tiikkenmislik {izerindeki etkisini ortadan kaldirdig:

arastirma sonuglarindan anlasilmaktadir.

Altay (2009) Antakya ve Iskenderun’da faaliyette bulunan otel isletmeleri
calisanlarinin tiilkenmislikleri ve is tatminleri arasindaki iligkiyi arastirmis ve
arastirma sonucunda arastirmaya katilan kadin ve erkeklerin tlikenmisligin alt
boyutlarindan “Duygusal Tikenme” ve “Duyarsizlasma” boyutlarinda anlaml
derecede farklilastiklarini; diger taraftan “Diisiik Kisisel Basar1 Hissi” puanlari
acisindan ise farklilagmadiklarini ortaya koymustur. Ayrica tlikenmigligin ortaya
¢ikmasina bazi is tatmini degiskenlerinin etki ettigini, ¢alisanlarin is tatminini
saglayabilen “iyi yapilan isin fark edilmesi”, “isin ¢ok yonlii olmas1”, “meslekte
ilerlemeye yonelik imkanlar” ve “sorumluluk miktar1” degiskenlerinde saptanan

olumsuz gelismelerin tiikenmislik sendromunun ortaya ¢ikmasina dogrusal olarak

neden oldugunu tespit etmistir.

Ungiiren vd. (2010: 2922) arastirma kapsaminda yer alan konaklama
isletmelerinde calisanlarin tiikenmislik sendromuyla karst karsiya olmadigim
saptamislar, duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeylerinin diisiik, kisisel basari
diizeylerinin ise yiiksek oldugu, c¢alisanlarin tatmin diizeyleri konusunda karasiz
diizeyde olduklari, is tatminiyle duygusal tilkenme ve duyarsizlagma arasinda negatif
yonlii bir iliskinin oldugu ve is tatmini ile kisisel basar1 arasinda ise pozitif yonlii bir

iliskinin oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Tiirkmen ve Artuger (2011: 249) otel isletmeleri isgorenlerinin tiikkenmislik
diizeylerini Istanbul ve Ankara illerinde faaliyet gdsteren 4 ve 5 yildizli otel
isletmeleri calisanlarina uyguladigi anketlerle, iki ili kiyaslayarak ortaya
koymaktadirlar. Arastirma sonuglari, duygusal tiikenme boyutuna iliskin olarak
Istanbul ilinde ¢alisanlarm, Ankara ilinde ¢alisanlara oranla daha fazla duygusal
tikenme yasadiklarini ve ayni boyut paralelinde cinsiyet acisindan erkeklerin
kadinlara oranla daha fazla duygusal tiikenme yasadiklarin1 gostermektedir. Kisisel
basar1 boyutu kapsaminda Istanbul ilinde ¢alisanlarin Ankara’da ¢alisanlara oranla
daha fazla kisisel basariya sahip olduklar1 belirlenmistir. Duyarsizlasma boyutuyla

ilgili olarak da Ankara’daki calisanlarmn Istanbul’da calisanlara gore, erkeklerin
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kadinlara gore ve bekarlarin evli olanlara gore daha fazla duyarsizlik igerisinde

olduklar1 ortaya ¢ikmustir.

Akgiindiiz ve Glizel (2011: 282) Kusadas1 Bolgesi’nde faaliyet gdsteren bes
yildizl1 otel igletmelerinde ¢alisan 116 orta diizey yoneticiyi 6rneklem olarak se¢mis
ve yoneticilerinin algiladiklart liderlik davranislarinin orta diizey yoneticilerin
tilkkenmislik diizeyleri iizerine etkisini 6lgmeye c¢alismislardir. Korelasyon analizi
sonuclary; doniisiimeii liderlerin  algiladiklar1 liderlik davranislart  diizeyinde
tikenmislik olgusunun azaldigin1 gostermektedir. Regresyon analizi sonuglari;
konaklama isletmelerinde vasifli liderligi temsil eden liderlik davranisinin,
dontisiimcii liderligin alt boyutu olan entelektiiel uyarim davranis sekli oldugunu
ayrica etkilesimei liderligin istisnalarla yonetim pasif boyutunun ise iggdrenlerin

tiikkenmislik diizeyini 6nemli oranda etkiledigini ortaya koymaktadir.

Pelit ve Bozdogan (2014: 37) otel isletmelerinde calisan isgérenlerin orgiitsel
adalet algilamalarinin tiikenmiglik diizeyleri iizerindeki etkisinin belirlemek amaciyla
Kemer’de faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde calisan toplam 424 calisana
anket uygulamis ve katilmecilarin orgiitsel adalete iliskin algilar1 ile tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iliskiyi kolerasyon ve regresyon analizi ile belirlemislerdir.
Aragtirma sonucunda, orglitsel adalet ile tiikenmiglik arasinda negatif yonlii orta diizeyde

bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Yirik, Oren ve Ekici (2014) dort ve bes yildizli otel calisanlarinin drgiitsel
stresleri ile Orgiitsel tlikenmislikleri arasindaki iliskinin demografik degiskenler
bazinda incelenmesi amaciyla Alanya’da faaliyet gdsteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alisan 445 personele anket uygulanmiglardir. Verilerin
degerlendirilmesi amaciyla; Orneklemi olusturan dort ve bes yildizli otel
yoneticilerinin  kisisel ozelliklerini belirlemek amaciyla frekans dagilimlar
incelenmistir. Orgiitsel stres ve tiikenmislik diizeylerini belirlemek amaci ile
Olceklerden elde edilen toplam puanlarin tanimlayici istatistikleri incelenmis ve
toplam puanlarin normal dagilima uygunluk gosterip gostermedigi Kolmogorov-
Smirnov ile sinanmustir. Calismada 34—41 yas grubundaki calisanlarda Orgiitsel stres

ile duygusal tiikkenme arasinda ve oOrgiitsel stres ile duyarsizlasma arasinda yiiksek
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diizeyde iliski gozlenmis, sektdrde 13 yilin {izerinde ¢alisanlarda yiiksek diizeyde

orgiitsel stres ile duygusal tilkenme ve iste duyarsizlasmalar yasadiklar1 saptanmaistir.

2.2.4. 2. Konaklama Isletmelerinde Cokkiiltiirliiliik ve Kiiltiirel Zeka

Cokkiiltiirliliik, toplumsal gergekligi tanimlayan bir olgu olmasiin aksine,
kiiltiirel ¢ogulculuk ilkesi ile beraber isleyen ve ozgirliikk, hosgorii, bireysel
farkliliklara saygi ilkeleri iizerinde modellemis bir diisiince hali olarak
tanimlanmaktadir (Vatandag, 2002: 19). Genel olarak ¢okkiiltiirliik kavrami, bireyleri
topluluk iginde algilar. Ustiin olan birey degil, onun tarihi nedenlerle ait oldugu

topluluk kiiltiiriidiir (Insel, 2000: 101).

Cokkltiirliliik, devletin kendini toplumun iistiinde konumlandirdigi, cesitli
acilardan farkli bireyler, kesim ve topluluklarin esit haklara sahip olarak ortak deger,
ilke ve kurallar gercevesinde yasamalarini saglamak yerine onlara —¢cogunluk i¢inde
yadirgatici olabilen- bir yasam tarzi ve kimlik, dolayisiyla tek bir kiiltiirel kimlik
empoze edildigi iilkelerde, bu otoriter, devlet¢i, milliyet¢i uygulamadan kurtulmanin,
onun yaratti§1 sorunlar1 ¢dzmenin makul bir yolu olarak kabul edilmektedir. Ote
yandan aynmi kavram, “Bati kiiltiirii” niin, 6teki kiltlir diinyalarinin ulasabildigi
seviyenin c¢ok istiinde, onlar i¢in erigilmesi ve Ornek alinmasi gereken bir model
oldugunu pesinen varsayan, insanlik tarihinin son iki yiiz yilina damgasin1 vurmus
Bat1 merkezli, hiyerarsik bir tarih ve kiiltiir anlayisindan daha esitlik¢i bir anlayisa

gecilmesi yoniinde bir egilimi yansitmaktadir (Laginer, 2000: 157).

Cokkiiltiirliiliigiin  diisiinsel ve toplumsal diizlemde barindirdigi 6zellikler

sunlardir (Frelas, 1992’ den akt: Vatandas, 2002: 19-22):

e Bir idealler kiimesi olarak c¢okkiltiirliilik, etnik\kiiltiirel farkliliklarin
varhigmi  kabul eder. Etnik\kiiltirel farkliliklara dayali toplumsal
yapilagsmalar1 onaylar ve bu yapiyi, ulusal mozaigin ickin bir bileseni olarak

benimser. Farklililk temeli {izerinde yer alan bireyler, kendilerini
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digerlerinden farkli gérmekle beraber, ortaklasa birtakim aragsal amaglar i¢in

farkli kalmayi tercih eder ve isterler.

Cokkiiltiirlillik politikalar1 farklilik temelinde yiikselen birlik ideailine
dayanir. Ulusal birlik ve biitiinlikle uyumsuz olan kiiltiirel geleneklerin
varhig1 cokkiiltiirlillik tarafindan dislanmaz, elestirilmez, asagilanmaz.
Farkliliklar ulusal ¢ikarlara rakip yapilasma ve toplumsal olusumlar olarak
degil, ulusal birligin yapi1 taslar1 olarak goriiliirler; her bir tag binanin

olusumunda digerlerinden asag1 olmayan bir degeri ifade eder.

Cokkiiltiirliiliik diistincesinde higbir etnik ve kiiltiiriin digerine stlinliigii s6z
konusu degildir. Eger muhakkak bir istiinliikten bahsedilecekse,
etnik\kiltirel ~ topluluklar  topluma  yaptiklart  katki  gergevesinde
degerlendirilirler ve bu nedenle de tesvik goriirler. Bireyler ise ulusal kimligi
kazandiktan sonra ikinci bir kimlige de sahip olabilirler. Bireylerin, ulusal
kimligin yaninda ikinci bir toplumsal kimlige sahip olabilmeleri,
cokkiltirliliigiin temel dayanaklarindan birisi olarak iglev {stlenir. Fakat
cokkiltirliliiglin basin1 agritan gerilimler, sorunlar da burada yasanir.
Cokkiiltiirliiliik politikalar1 acgisindan temel sorun bu iki kimlik arasindaki

ayrimin hangi ¢izgiye oturtulacagi noktasinda diigtimlenir.

Cokkiiltiirliillik felsefesi kiiltlirel goreceligin ilkeleriyle isler. Bu 6gretinin,
tim kiiltiirel sistemlere yonelik yaklasimi, bu kiiltiirlerin hepsinin kendi

tarihsel ve ¢evresel kapsamlarinda iyi ve gegerli oldugu anlayisina dayanir.

Cokkiltiirliilliik gruplar arasi hosgoriiyli besler, bunun temelinde insanlarin
kendi yasam tarzlarinda sahip olduklar1 tecriibeler kendi yasamini
doldurduk¢a bu insan digerlerinin de benzer durumda olmasini hosgoriiyle
karsilayacagi on kabulii vardir. Cokkiltiirliilik bireyin kendi bireysel
kimligine olan giivene dayanir. Bu giiven olusunca bireylerin karsilikli olarak

birbirlerini anlamalarinin zemini tesis olur.

Cokkiiltiirliiliikte kiiltlirler aras1 anlayis ve paylasim onemli bir yere sahiptir.
Cokkiiltiirliiliik idealleri su sekilde siralanabilir:
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a) Gigla kiltiirel tanimlama araciligiyla bireyin kendisine saygi hissinin
gelistirilmesi,

b) Baskalarmin ihtiyag ve ideallerine karsi duyarli olma araciligiyla
rk¢iligin dnlenmesi,

C) Anlayis ve empati gelistirme araciligiyla kiiltiirler arasi iliskilerin,

alis\verislerin kuvvetlendirilmesi

e Cokkiiltiirliliiglin kabulii, farkliliklarin etkin sekilde azami fayda saglayacagi

temeline dayanir.

Turizm sektorii yerli/yabanci is ya da tatil amaciyla gelen farkli kiiltiirlere ait
bircok kisiyi ayni c¢ati altinda toplayan cokkiiltiirlii bir yapiya sahiptir. Turizmin
cokkiiltiirlii yapisi, temel olarak turist génderen toplum kiiltiirii, yerel kiiltiir ve turist
kiiltiirti olmak iizere {i¢ boyutta ele alinabilir. Turist gonderen {ilke ya da toplumun
kiiltiirii iletisim siirecinde rol oynayan kiiltiirlerden biridir. Hizmetin sunulmasinda
turist gonderen toplumun kiiltiirii dikkate alinmalidir. Belli kiiltiirden turistlere
yonelik olarak, 6rnegin Japonlarin tercihlerinin neler oldugu ve onlara en iyi nasil
hizmet verilecegi gibi konularda turizm ¢alisanlarinin egitilmeleri gerekir. Bu egitim,
onlarin farkli uluslarla ilgili kalip yargilarinin azalmasina ya da ortadan kalkmasina
da yardimcei olabilir. Turist kabul eden bir iilke ve ya ¢ekim yerinin kiiltliriinii ifade
eden yerel kiiltiir cogu kez turistlerin esas ziyaret sebepleri arasinda yer almaktadir.
Genellikle turizm isletmelerinde ¢alisanlarin cogunlugu ayni iilke igindeki veya ayni
yoredeki insanlardan olugsmaktadir. Bu bireyler bir kiiltiirde dogmus, biiyiimiis ve
egitilmiglerdir. Dolayisiyla o kiiltiire gore disiiniirler, hareket ederler ve tepki
gosterirler. Turistler ise evden uzakta olduklarinda normal rutin davranislarindan
farkl1 davranma egiliminde olurlar. Genellikle daha esnek ve rahat plan yaparlar,
yeni ve sira dis1 deneyimler ararlar. Is amacli seyahat edenler bile is saatlerinden
sonra turist tipi davraniglar sergileyebilirler. Bir¢ok yazar turistlerin yogun olarak
bulundugu yerlerde yeni bir kiiltiir olgusunun olustugunu ve bunun da adinin turist
kiiltiirii oldugunu ifade etmektedir. Bu gibi yerlerde olusan kiiltiir aslinda ne yerel
halkin ne de turistlerin kiiltiirinlin tam olarak yansitmaktadir. Bu kiltir aym
zamanda seyahat etmeyen insanlar arasindaki iliskileri ve etkilesimleri de yansitan

bir ¢esit karma kiiltiir olup, glinliik yasamda standart olarak goriilen kiiltiirden farkli
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bir kiiltiir olarak ortaya ¢ikmaktadir (Avcikurt, 2009: 69-70). Bu farkli kiiltiirler bir
arada  bulundugunda  birbirlerini  etkileyebilmekte =~ ve  birbirlerinden
etkilenebilmektedir. Ozellikle bir yorede turistik tiiketicilerin varligi, diger bireylerin
yasam diizeylerini etkilemektedir. Ziyaretcilerin kendilerini tanitmalar1 ve gittikleri
bolgelerde yerlesik diizene sahip olan yerel halk ile iliskileri s6z konusu kisilerin
yasam sekillerini ve davranislarini yiiksek oranda sekillendirmektedir. Ote yandan,

turistler de ziyaretleri esnasinda bu kiiltiirlerden etkilenmektedir (Duran, 2011: 305).

Kiiltiirleraras1 etkilesim siirecinde kilit noktayr olusturan farkliliklar ve
yonetimidir. Barutgugil (2011) glinlimiiz diinyasinda giderek yogunlasan kiiltiirler
arasi iliskilerin dikkat ¢ceken yoniiniin, farkliliklar oldugunu belirtmektedir. Ciinkii
cogu gerilimler, catigmalar ve sorunlar bu nedenle ortaya ¢ikmaktadir. Is iliskilerinde
basarisizlik, yonetim sorunlari, zaman ve maliyet kayiplar1 ¢ogu kez kiiltiirler arasi
farkliliklardan kaynaklanan yanlis anlamalarin, anlagmazliklarin sonuglaridir. Diger
taraftan, Orgiitlerde ve toplumlarda sosyal, entelektiiel ve ekonomik zenginligi,
caligkanligl, yaraticilign ve iiretkenligi saglayan ozelliklerin basinda da farkliliklar
gelmektedir. Dolayisiyla farkliliklarin olumlu ya da olumsuz sonuclar dogurmasi

farkliliklarin dikkate alinip alinmadig1 ya da iy1 yonetilip yonetilmedigi ile ilgilidir.

Son zamanlarda kiiltiirler aras1 etkinlikte bireysel farkliliklar1 agiklamak tizere
kiiltiirel zeka kavrami {izerinde durulmaktadir. Earley ve Mosakowski (2004: 139)
kiiltiirel zekayr farkh kiiltlirlere ait kisilerin, hareket, davranis, ses, mimik, ton ve
vurgusunu, yine kendisiyle ayni kiiltiire ait olan insanlar gibi algilayabilmesi,

anlayabilmesi ve degerlendirebilmesi olarak ifade etmektedirler.

Farkli kiiltiirlerde benzer iletisim davranislart baska islevleri yerine
getirmektedir. Bu nedenle kiiltiirleraras1 karsilagsmalarda, bir davranis i¢in bir tarafin
bekledigi islev, diger kiiltiiriin tiyeleri tarafindan bilinmedigi i¢in, beklenenden farkli
davraniglar “yanlis” olarak degerlendirilmektedir (Kartari, 2001: 39). Kiiltiirel zeka
kisileri ait olduklar1 kiltire gore degerlendirme, bu davramiglarin altinda yatan
nedenin karsilasilan kiiltiiriin geregi oldugunu fark etme ve “yanlis” olarak

degerlendirilen yargilamalarin 6niine gegme avantaj1 saglamaktadir.
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Turizm sektoriinde farkli kiiltiirden gelen birgok kisiye hizmet sunulmaktadir.
Kiiltiirel zekaya sahip bir c¢alisanin, hizmet sunulan kiiltiire asina olmasi sunulan
hizmetin kalitesini ve miisteri memnuniyetini etkileyecektir. Bagka kiiltiirlerle sinirl
capta temasi olan ve o kiltire yakinligt olmayan ya da herhangi bir sekilde
kiiltiirleraras1 egitim almayan personel kendini ifade etmede veya bagkalarinin ne
demek istedigini anlamada sorun yasayabilir (Avcikurt, 2009: 70) ve bu durum
miisteri memnuniyetine olumsuz olarak yansir. Aksine farkli kiiltiirleri anlayan ve
genis kiiltiirel ve dil ufuklarina sahip ¢alisanlar kendi kiiltiirleri igersinde rahatlikla
yer bulurlar ve kolayca Kkiiltiirel sinirlart gegebilirler (Avcikurt, 2009: 70).
Dolayistyla kurulan iletisim daha saglikli olacagindan miisteri memnuniyeti de artar.
Bunun yaninda sunulan hizmeti alan konuklarin da kiiltiirel zekdya sahip olmasi
cesitli avantajlar saglayabilir. Ornegin bir Tiirk misafir Akdeniz ya da Ege
kiyillarinda bir konaklama isletmesine gittiginde; diger konuklarin ¢ogunlukla
yabancilardan olusmasi ya da tabela, pano gibi alanlarda ¢cogunlukla yabanci dilde
yazilmis kelimelerin olmasi, vb. durumlardan dolayr kendisini {ilkesinde yabanci
hissedebilir ya da bu durum farkl kiiltiirlere karsit diisiinceler gelistirmesine neden
olabilir. Kiiltiirel zekaya sahip bir misafir ise karsi kiiltiire daha kolay uyum
saglayabilir ve bu durumun {iistesinden kolaylikla gelebilir. Bir bagka 6rnek olarak
yabanci misafirlerin otel i¢cindeki rahat tavir ve davranislarinin otel ¢alisanlar ya da
Tiirk misafirler tarafindan yanlis anlagilmast ve yadirganmasi verilebilir. Yine
kiltiirel zekaya sahip bir calisan ya da misafir, yabancilarin bu davraniglarimi ait

oldugu kiiltiire gore degerlendirebilir ve bu durumu yadirgamaz.

Cokkiiltiirlii ortamlarda ;

e Birbirinden farkli kiiltiirlerin olmasi,

e Kiiltiir ve iletisimin birbiriyle baglant1 iginde olmasi,

e {letisimi yapanlarin ayn1 zamanda bir kiiltiiriin parcas1 olmast,

e Kiiltiiriin iletisimde kendini géstermesi,

e Bir kiiltiire ait olmanin iletisimi 6zel kilmasi,

e Ayni kiiltiire sahip olmanin iletisimi kolaylastirmasi,

e Farklh kiiltiire ait olmanin iletisimi zorlastirmasi (Akay, 2005: 113) vb.

nedenler kiiltiirel zekanin ¢ok kiiltiirlii ortamlardaki Onemine isaret
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etmektedir. ilaveten daha oncede bahsedildigi iizere farkli kiiltiire sahip
insanlar arasinda yanlis anlamalar, dnyargilar, mesafeli durma, psikolojik ve
sosyal izolasyonlar gibi sikintilar yasanabilmektedir (Akay, 2005: 113). Tiim
bu nedenlerden dolayr kiiltiirel zekanin ¢okkiiltiirlii ortamlardaki Gnemi

kavranmali ve dikkate alinmalidir.

2.2.4.3. Konaklama isletmelerinde Tiikenmislik, Cokkiiltiirliiliik ve Kiiltiirel
Zeka liskisi

Icinde yasadigimiz bilgi ¢aginda insan kaynagi, hizmet ve iiretimin en temel
0gesi durumuna gelmistir. Hizla kiiresellesen, ¢esitlenen, ¢ok kiiltiirlii, cok merkezli
giiniimiiz diinyasinda artik orgiitlerin en 6nemli zenginligi, ¢oklu becerilere ve farkli
diisiinme stillerine sahip nitelikli insan kaynagidir. Insam1 6n plana ¢ikaran bu
zihniyet dontisiimii orgiitlerin felsefelerini, kiiltiirlerini ve stratejilerini etkilemistir.
Orgiitler agisindan, ¢alisan insanin yeterliklerinin yaninda onu farkli kilan 6zellikleri
de Onem kazanmaya baslamistir. Bu degisen diinyada orgiitlerin varliklarin
stirdliirmelerinin anahtarlarindan biri, ¢calisanlarin farkliliklarina duyarlilik gostermek,
saygl duymak ve bu farkliliklari zenginlik olarak gorerek degerlendirmektir
(Memduhoglu, 2011: 37). insan farkliliklari, yasamin tiim alanlarinda ydnetilmesi
gereken bir olgu olarak degerlendirilmekte ve oOrgiitsel yasam iginde daha da dnem
kazanmaktadir. Ciinkii belirli amaclar dogrultusunda bir araya gelmis insan
topluluklariin sahip olduklar1 ahenk ve calisma uyumu, orgiitsel ¢iktilar iizerinde
onemli rol oynamaktadir. Performans, karlilik, verimlilik, etkinlik gibi orgiitsel
amaglart gerceklestirmek i¢in bir araya gelen insanlar, bir yandan diger ¢aligma
arkadaslarina ve oOrgiite uyum saglamaya calisirken, bir yandan da sahip olduklari
farkliliklar1 6zgiirce yasamak istemekte ve bu farkliliklara saygi duyulmasini

beklemektedir (Siirgevil ve Budak, 2008: 66).

S6z konusu farkliliklarin belirgin olarak yasandigi sektorlerin basinda ise
turizm sektorii gelmektedir. Turizm sektorii, 6zellikle farkl kiiltiirlere ait insanlar1 is
ya da tatil amach bir araya getiren, kiiltiirel ¢esitliligin yasandigi sektorlerden biridir.
Kiiltiirler aras1 farkliliklar ¢ok u¢ noktalarda farkli toplumlar arasinda gortilebildigi

gibi ayni toplumun alt kiltlirleri arasinda da gozlenebilmektedir. Buna en giizel
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ornegi yine turizm sektdriiniin cokkiiltiirlii yapisi teskil etmektedir. Ozellikle yazin
kiyr otellerinin yogunlugu diisiiniildiiglinde Nisan-Mayis aylarindan itibaren deniz
sezonunun agilmasi ile birlikte farkli kiiltiirlerden yerli yabanci is ya da tatil amaciyla
gelen insanlar aynmi c¢ati1 altinda toplanmaktadir. Farkli kiltiirler, liyelerine farkl
kiiltiire] norm ve degerler vererek nerede nasil hareket edecegini ve neyi nasil
algilayacagini belirler. Kiiltiirel farkliliklarin gozardi edildigi bir durumda, kendi
kiltiirel kurallarina gore karsidakinin davranislarin1 degerlendirenler, yanlis diisiince
ve tutumlar gelistirebilirler (Cosgun, 2004: 9) ve dolayisiyla karsilarindaki kisilerle
anlagma konusunda sikintilar yasayabilirler. Kiiltiirel farkliliklarin dikkate alinmasi
konusunda ise kiiltiirel zeka kavrami onem kazanmaktadir. Boyle ¢ok kiiltlirlii bir
ortamda kisilerin kiiltiirel zeka yetenegine sahip olmalari, karsilasilan farkl kiiltiiriin
davranig ve diisiincelerini o kiiltliriin gerektirdigi sekilde algilayabilerek bu farklh
iklime daha kolay adapte olmalarinda biiyiik bir avantaj saglamaktadir. Farkli
kiiltiirlere ve kiiltiirlerarasi iletisim yeterligine sahip bireyler arasinda gerceklesen
iletisim stirecinde, etkin ve uygun iletisim kurulur ve yanlis anlamalar en aza iner.
Iletisime katilan taraflar, karsidakinin davranislarini, iletisim siirecinin gerceklestigi
baglamda tahmin ederek nasil davranacaklarimi bilir ve kendilerini daha rahat
hissederler (Kartari, 2001: 207). Dolayisiyla boyle bir ortamda gerek is gerekse tatil

amaciyla bir arada bulunan kisiler ortama daha kolay adapte olabilirler.

Kiiltiirel zeka turizm endiistrisinin ¢ok kiiltiirlii yapis1 geregi konaklama
isletmeleri i¢in kritik bir 6neme sahiptir. Bireyler arasindaki farkliliklar1 agiklamak
tizere gelistirilen kiiltiirel zeka farkli kiiltiire ait kisilerin, karsilagtiklart kiiltiire ait
davraniglar1t  kendisiyle ayni Kkiiltlire ait olan insanlar gibi algilayabilmesi,
anlayabilmesi, etkili iletisim kurabilmesi ve dolayisiyla fakliliklar1 etkin bir sekilde
yonetebilme becerisine sahip olunmasidir. Kiiltiirel zekdya sahip calisanlarin,
caligma arkadaslar1 ve ya hizmet sunulan kisileri net olarak anlayabilmesi hem
sunulan hizmetin kalitesini hem de ¢alisanin isine duyacagimi doyumu
etkileyecektir. Kiiltiirel zekdnin 6nemi yeterince kavranmadiginda turizmin olumsuz
sektorel oOzellilikleri de g6z Oniine alinarak c¢alisanlarin yasadiklari zorluklara
ilaveten farkliliklar etkili yonetilemediginde ya da c¢alisanlarin kiltiirlerarasi
yeterliligi gerekli diizeyde olmadiginda bu durum calisanlar i¢cin olduk¢a Snemli
sorunlart berberinde getirmektedir. Bunun yaninda hizmet sektdriinde ¢alisan

profesyonel calisanlarin, gelen konuklara uzun siireli ve yogun ilgi gostermeleri
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gerekmektedir (Maslach ve Jackson, 1981; 99). Sektorde biiyiik ¢ogunlukla yabanci
konuklara hizmet sunulmaktadir. Etkili bir hizmet sunulabilmesi i¢in ¢alisanlarin
kiltlirleraras1 yeterliligi, misafir bir Kkiiltiir i¢inde bulunan kisinin kiiltiiriin
gerektirdigi talepleri etkili bir sekilde anlamas1 ve yanit vermesi, kiiltiire ve kiiltiirel
degerlere uyum saglamast ve adapte olmast (Eginli Temel, 2011: 215)
gerekmektedir. Calisanlar bu yeterliliklere sahip olmadiginda hem sunulan hizmetin
kalitesi diismekte hem de calisanlar kendilerini aktif bir sekilde islerine
veremediklerinden, islerinden soguma egilimleri gdstermektedirler. Is ortaminda
meydana gelen olumsuzluklar bireylerin is yasaminda oldugu gibi sosyal
hayatlarinda da etkilerini siirdiirmektedir. Bireylerin ¢alisma siirecinde yasadiklari
olumsuzluklar: sosyal hayatlarinda da hissetmeleri, is yasamina karsi olumsuz
davranig gelistirmelerine neden olmaktadir. Bireylerin etkisinde kaldiklar1 bu stres
ayni zamanda bireyde basarisizligin kaynagi olan kaygi diizeyini artirirken diger
taraftan, bireylerin gittik¢e ruhsal sorunlar yagsamalarina neden olmaktadir (Demirtas,
2014). Bu sorunlarin devam etmesi ise ¢alisanlarin tiilkenmislik sendromuyla karsi

karsiya kalmalarina neden olmaktadir.

Kiiltiirler arasindaki farkliliklarin dikkate alinmaksizin ayni strateji ve
planlarla cokkiiltiirli ortamlarda basarili olmak, artitk bir hayal olarak
degerlendirilmektedir. Bir lilkeye ve o iilkede yasayan kisilere 6zgii normlar,
degerler, aliskanliklar, inanglar vb. nesilden nesile aktarilmakta ve bdylece bir
toplumu sekillendiren s6z konusu unsurlar ¢okkiiltiirlii isletmelerin basar1 rotasini
belirlemede etkili olmaktadir (Aktuglu ve Eginli, 2010: 168). Bu nedenle kiiltiirler
aras1 farkliliklar1 etkin yonetme becerisi olarak tanimlanan kiiltiirel zekanin 6nemi
kavranmali ve Oonemi kavrandigi takdirde isletmelere sunacadi essiz avantajlarin

farkinda olunmalidir.
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3.YONTEM

Bu arastirma uygulamali bir alan arastirmasidir. Olgme araci olarak anket
formu kullanilmistir. Aragtirmanin bu bdliimiinde aragtirmanin modeli, evren ve

orneklem, veri toplama araci ve teknikleri ile verilerin analizlerine yer verilmektedir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Yapilan aragtirma, niceliksel (kantitatif) aragtirma yontemleri igerisine
girmektedir. Niceliksel arastirma, olgu ve olaylar1 nesnellestirerek gézlemlenebilir,
Olciilebilir ve sayisal olarak ifade edilebilir bir sekilde ortaya koyan bir arastirma
tiiridiir. Niceliksel aragtirma yonteminde, arastirilan konuya iligskin, evreni temsil

edecek orneklemden sayisal sonuglar elde edilmektedir (Akman, 2014: 10).

Bu arastirmada, kiiltiirel zekd ve tikenmislik iliskisini 6grenebilmek
amaciyla, Istanbul Avrupa Yakas:’ nda faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmeleri ¢alisanlarinin goriislerinin 6grenilmesinde gerekli verilerin toplanabilmesi

icin anket yontemi tercih edilmistir. Hazirlanan anket formu Ek 1’ de sunulmustur.

3.2.Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini, Istanbul Avrupa Yakas1’ nda faaliyet gosteren 4 ve
5 yildizli otel galisanlar1 olusturmaktadir. S6z konusu bolgede faaliyet gosteren
otellere 450 adet anket dagitilmis; 409 tanesinden geri doniis alinabilmistir.
Anketlerden 392 tanesi degerlendirmeye alinmis; 17 anket ise ¢esitli nedenlerden
degerlendirmeye alinamamistir. Arastirmada &zellikle Istanbul ilinin secilme nedeni
ise ziyaret¢i sayisinin fazla olmasi, bu saymnin giderek artmasi [2013 yil1 yabanci
ziyaretci sayisi, 10.474.867; 2014 yil1 yabanc ziyaretci sayis1 11.842.983 (istanbul 1
Kiltir ve Turizm Miidiirliigi, 29.06.2015)] ve ylizyillar boyunca bir¢cok farklh
medeniyete ev sahipligi yapmis olan Istanbul’un ge¢misten gelen tarihsel dzelligi ve
barindirdig1 sosyal cesitlilik (Koseoglu, 2010: 27) ile turizm agisindan oldukca
onemli oOzelliklere sahip bir turizm merkezi olmasidir. Bu 0&zellikler soyle

siralanabilir (Kisaogullari, 2010: 77-78):
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Kentin Konumu: Tarihte, Dogu ve Roma sozciiklerinin birlikte anildig tek
yer, Istanbul’dur. Dogu ve Bat1 kavramlar1 heniiz yokken bile Istanbul 6zel
bir konuma sahipti. Ornegin, Bizans Imparatorlugu’nu savunmaya gelen
Vikingler, sehrin 6zel konumundan etkilenmis ve buraya “Myklagard”
(mesken tutulacak biiyiik yer) adin1 vermislerdir. Jean Jaures Istanbul’u,
iitopik diinya devletinin baskenti olarak hayal etmistir. Napolyon da benzer

diistincelere sahiptir.

Giizel Sanatlarin Avrupa Etkisi: Istanbul’'un ge¢misinden gelen kiiltiirel
yasaminda Onemli bir yere sahip olan Avrupa etkisi, tek yonlii bir iligki
degildir. Buna bir¢ok 6rnek verilebilir. Saraylar, kdskler ve konaklarin yani
sira kentin siluetini, Bizans kiliseleriyle, basta Mimar Sinan’inkiler olmak
tizere Osmanli camileri ¢izmektedir. Osmanli topraklarindaki Helen
kalintilari, Avrupa’nin kiiltiirel koklerini Anadolu’da aramasina yol agmustir.
Fatih Sultan Mehmet zamaninda Gentile Bellini’yle baglayan resim

sanatindaki Avrupa iliskisi, ¢arpici 6rneklerle doludur.

Siyasi Boyut: Ug imparatorluga baskentlik etmis Istanbul, farkli kiiltiirleri,

dilleri ve dinleri asirlardir i¢erisinde barindirmistir.

Kentsel Yasam: Istanbul’da 20. yiizyilm ikinci yarisinda hizli bir gelisim
stireci yasamustir. 1990’1 yillarda etkisini yitirmeye baslayan kiiresellesme
stireciyle, Soguk Savas yillarinda yitirdigi uluslararasi etki olanaklarin1 hizla
geri kazanmaya baslamistir. Kent, yeni merkezler ve ulasim olanaklarina
kavusurken, biiylik 6l¢iide yeniden yapilanmistir. Ayni siirecte ¢evre bilinci,
sivil toplum hareketleri, atil mekanlara yeni islev kazandirma, uluslararasi
organizasyonlar gibi kavramlarla tanigirken, kiiltiirel ve sanatsal etkinlikler de

giincel hayattaki etkinligini arttirmistir.
Modernlesme: Modern kentsel doniisiim, tarihi ve kiiltiirel varliklarin

korunmasi, depremlerden korunma, ulasim, turizm planlama, ikamet

alanlarinin  planlanmasi, endistriyel doniisiim, is giici potansiyelinin
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degerlendirilmesi, kiiltiir endistrileri ve kentsel yasamin kalitesinde

iyilesmeleri icermektedir.

Yetenek ve Yaraticihk: Giiniimiizde istanbul, diinya capinda bir kiiltiir
merkezidir. Kiiltiirel zenginliginin yaninda, diizenli olarak gerceklestirilen
etkinliklerin igerigi, kentin bu kiiltiirel cesitliliginin kanitidir. Istanbul
Bienalleri, Proje 4L, Garanti Platform, Yaya sergileri, Borusan Galerisi gibi.
Ayni1 zamanda son on yilda, edebiyatta, video sanatinda ve Tiirk pop

miizigindeki basarilar, Istanbullularin yasamlarini daha da zenginlestirmistir.

Ticaret: Avrupa’nin Dogu’ya agilan bir kapisi olarak Istanbul, Glasgow’dan
Lizbon ve Marsilya’ya kadar, Avrupa’nin diger biiyiikk liman kentleri ile
kiiltiirel ve ticari baglar1 vardir. Endiistri mallarinin 6nemi biiyiiktiir. Giicli
tarrm ve gida sanayi sektorlerine sahip bir iilkedir. Istanbul is diinyasina,

uluslararast meshur markalarin hepsi katilmistir.

Tinsellik: Istanbul, yiiz metrekarelik bir alanda cami, sinagog ve farkli
mezheplere ait kiliseleri bir arada bulabilecegimiz, ¢an ve ezan seslerinin
hi¢bir yerde olmadigi kadar birbirine karismasi ile huzurlu atmosferi siirekli
ve kalict kilan essiz bir kenttir. Ortadogu’dan ayrimlasan ve Avrupa’dakilere
daha yakin olan Osmanli Devleti’nin pek ¢ok ozellikleri vardir. Bugiin, bir
miisliman, Aya Yorgi Kilisesi’ndeki kutsal giinlere ve ritiiellere, Noel

ayinlerine katilmaktadir.

Uygarhklarin Kaynastigi Yer: Istanbul, pek ¢ok dilin konusuldugu bir
kaynasma alani; Anadolu, Balkanlar, Kirim, Karadeniz, Ege gibi cesitli
cografyalardan geleneklerin ve etnik gruplarin bir harmanidir. Istanbul’un

zengin mirasi, diglayict degil, i¢sellestiricidir.
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3.3.Veri Toplama Araci ve Teknikleri

Arastirmada otel calisanlarinin tiikenmiglik diizeylerini ve kiltiirel zeka
diizeylerini tespit etmek ve kiiltiirel zekanin tlikenmislik {izerindeki etkisini
belirlemek amaciyla “Kisisel Bilgi Formu” “Maslach Tiikenmislik Olgegi (MBI)” ve
“Kiiltiirel Zeka Olgegi” bir arada kullanilmistir.

Anket {i¢c boliimden olugmaktadir. Birinci boliim demografik 6zelliklerle ilgili
sorulardan olusurken, ikinci boliim tiikkenmislik Ol¢egindeki sorulardan, tigiinci
bolim ise kiiltiirel zeka Olgegindeki sorulardan olusmaktadir. Demografik
ozelliklerle ilgili 8 soru, tiikenmislik kavrami ile ilgili 22 soru, kiiltiirel zeka kavrami

ile ilgili 20 soru olmak {izere anket toplam 50 sorudan olugmaktadir.

Tiikenmislik 6lgegi “duygusal tiikenme”, “duyarsizlasma” ve “kisisel basar1”
alt boyutlarindan olugmaktadir. Kisisel basar1 ifadeleri diger iki alt boyutun aksine
olumlu ifadelerdir. Yani, duygusal tilkenmislik ve duyarsizlagsma alt 6l¢eklerinden
almman yiiksek puanlar ve kisisel bagsar1 alt boyutundan alinan diisiik puan yiiksek
diizeyde tikenmisligi ifade etmektedir. Tiikkenmislik 6lceginde 5° 1i Likert 6lcegi
tiriinde Onermeler yer almaktadir. Calisanlarin yoneltilen Onermeleri “1.Higbir
zaman, 2. Cok nadir, 3.Bazen, 4.Cogu zaman, 5. Her zaman” arasinda yanitlamalar

istenmistir.

Kiiltiirel zeka dlgegi “davranigsal”, “motivasyonel”, “biligsel” ve “iistbiligsel”
olmak iizere dort boyuttan olugsmakta ve 5’ 1i Likert 6l¢egi tiirlinde dnermeler yer
almaktadir. Calisanlarin  bu boliimde yoneltilen Onermeleri, “1.Kesinlikle
katilmiyorum, 2.Katilmiyorum, 3.Kararsizim, 4.Katiliyorum, 5.Kesinlikle

katiliyorum” arasinda yanitlamalari istenmistir.

Anketin hazirlanmasinda Van Dyne vd.’nin gelistirdigi kiiltirel zeka 6lcegi
i¢in; Sahin vd. (2012) ve Isci (2013)’ nin Tiirk¢eye uyarlanmis calismalarindan;
tilkkenmisglik 6l¢egi i¢in Bahar’ m (2006) calismasindan yararlanilmistir. Anket
formlar1 hazirlandiktan sonra, 50 adet otel ¢alisaninin katilimiyla bir pilot uygulama
yapilmis, sorularn anlasilirligi ve anket formunun cevaplanma siiresi kontrol

edilmis, anlam giicliigli yaratan ifadeler diizeltilmistir. Ayrica anket formunun
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giivenirlik analizi yapilarak, Cronbach Alfa katsayisinin kiiltiirel zeka olgegi icin
(0,856); tiikenmislik o6l¢egi igin ise (0,787) gecerli giivenirlik diizeyinde oldugu
tespit edilmistir. Olgeklerin giivenilirlik diizeyi yiiksek oldugu igin anket

uygulamasina devam edilmistir.

3.4 Verilerin Analizi

Anket yolu ile elde edilen verilerin analizi SPSS 11.5 For Windows paket
programu (Statistical Programme for Social Sciences / Sosyal Bilimler i¢in Istatistik
Paket Programi) ile yapilmistir. Anket uygulamasi gergeklestirildikten sonra,
degerlendirilmeye alinan veriler ankete katilan isgorenlerin kisisel o6zellikleri,
calistiklar1 isletmede gorev siireleri ve turizm sektoriinde toplam c¢alisma siireleri
yiizde ve frekans yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Devaminda, ankette yer alan
tikenmislik boyutlarindan duygusal tiikkenme, kisisel basar1 ve duyarsizlagsma
boyutlarina yonelik ve kiiltiirel zeka alt boyutlarindan biligsel kiiltiirel zeka, iistbilissel
kiiltiirel zekd, motivasyonel kiiltiirel zekd ve davramigsal kiiltiirel zeka boyutlarina
yonelik verilen ifadeler yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
bulunarak analiz edilmistir. Kiiltiirel zeka 6l¢egi i¢in Faktdr Analizi yapilmis 6lcegin
dort faktorli yapist dogrulanmigtir. Tiikenmislik ve kiiltlirel zeka arasindaki iligkiyi
belirlemek amaciyla Korelasyon Analizi yapilmistir. Veriler normal dagilim 6zelligi
gostermediginden farklilik testlerinden Mann-Whitney U Testi ve Kruskal-Wallis H
Testi yapilmistir. Calisanlarin  tiikkenmislik ~ diizeylerinin  cinsiyetlere  gore
karsilastirilmasi her bir tikenmislik boyutu i¢in Mann-Whitney U Testi uygulanarak
ortaya konmustur. Ayni sekilde calisanlarin kiiltiirel zekd diizeylerinin diizeylerinin
cinsiyetlere gore karsilastirilmasi her bir kiiltiirel zeka boyutu i¢in Mann-Whitney U
Testi uygulanarak ortaya konmustur. Calisanlarin tiikkenmislik diizeylerinin yaslarina,
egitim durumlarina, medeni durumlarina, isletmede gorev siirelerine ve turizm
sektoriinde caligma siirelerine gore karsilastirma yapabilmek amaciyla Kruskal-Wallis
H Testi yapilmistir. Aymi sekilde ¢alisanlarin kiiltiirel zeka diizeylerinin yaglarina,
egitim durumlarina, medeni durumlarina, isletmede goérev siirelerine ve turizm
sektoriinde caligma siirelerine gore karsilastirma yapabilmek amaciyla Kruskal-Wallis

H Testi yapilmistir. Analizlerde 0.05 anlamlilik diizeyi esas alinmustir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu béliimde istanbul Avrupa Yakasi’ nda faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizl1 otel
isletmeleri calisanlarina uygulanan anket yontemi sonucu elde edilen bulgulara yer

verilmektedir.

4.1. Onermelere Ait Giivenirlik Analizi

Bir arastirmada kullanilan 0Olgegin gegerlilik ve glivenilirligi arastirma
sonuclart agisindan oOnemlidir. Bir o6l¢ek kullanilmadan oOnce giivenilirlik ve
gecerlilik acisindan sinanmalidir. Bir 0Olgegin  giivenilirligi o dlgegin  farkli
zamanlarda ayni ornekleme uygulandigi durumda ayni sonuglari verme derecesini
gostermektedir. Bu anlamda giivenilirlik, bir degiskeni 6l¢mek i¢in sorulan sorularin
ne derecede bilingli olarak cevaplandigmin bir gostergesidir (Ozdogan ve Tiiziin,
2007: 644). Bu arastirmada, giivenilirlik analizi yapilirken Cronbach’ s Alpha modeli
kullanilacaktir. Cronbach’ s Alpha sorular arasi korelasyona bagli uyum degeridir.
Cronbach’ s Alpha degeri faktor altindaki sorularin toplamdaki gilivenilirlik
seviyesini goOstermektedir. Cronbach’ s Alpha degerinin 0,70 ve iistii oldugu
durumlarda 6l¢egin giivenilir oldugu kabul edilir. Ancak, soru sayisi az oldugunda bu

siir 0,60 degeri ve iistii olarak kabul edilebilir (Kalayci, 2006: 405).

Cizelge 1. Cronbach’s Alpha Degerleri i¢in Bir Simiflama

Cronbach’s Yorumu
0,80-1.00 Aras1 Yiksek Guivenilirlik
0,60-0,80 Arasi Oldukga giivenilir
0,40-0,60 Arasi Giivenilirlik diisiik
0,40 dan asagis1 Giivenilir degil

Kaynak: Kalayci, S. (2006). SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri,
Ankara: Asil Yayin Dagitim, s.405.
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Tiikenmislik 6l¢eginin Cronbach’s Alfa katsayist 0,74, kiiltiirel zeka
Olceginin Cronbach’s Alfa katsayisi ise 0,92 olarak tespit edilmistir. Yukaridaki
bilgiler 1s1g81nda her iki 6lgegin de oldukga giivenilir oldugu anlasilmaktadir.

Cizelge 2. Tiikenmislik Alt Boyutlarimin Cronbach Alpha Katsayilari

Madde Sayisi Croﬁg?g:yﬁlpha
Duygusal Tiikenme 9 0,90
Duyarsizlasma 5 0,61
Kisisel Basari 8 0,77

Cizelge 2’ deki bilgiler 15181nda; duygusal tiikkenme boyutu Cronbach’s Alfa
katsayist1 0,80-1.00 arasinda; duyarsizlasma boyutu ve kisisel basar1 boyutu
Cronbach’s Alfa katsayilari ise 0,60-0,80 arasinda olup 6lcegin oldukga giivenilir
oldugu anlasilmaktadir.

Cizelge 3. Kiiltiirel Zeka Alt Boyutlarinin Cronbach Alpha Katsayilar

Madde Sayisi Cronbach Alpha
Katsayis1
Bilissel Kiiltiirel Zeka 6 0,85
Ustbilissel Kiiltiirel Zeka 5 0,85
Motivasyonel Kiiltiirel Zeka 4 0,85
Davramssal Kiiltiirel Zeka 5 0,89

Cizelge 3’ deki bilgiler 1s181inda; bilissel kiiltiirel zeka, tstbilissel kiiltiirel

zekd, motivasyonel kiiltiirel zekd ve davranigsal kiiltiirel zekd boyutlarinin
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Cronbach’s Alfa katsayilar1 0,80-1.00 arasinda olup 6l¢egin oldukga giivenilir oldugu

anlasilmaktadir.

4.2. Demografik Faktorlerin Analizi

Cizelge 4. Calisanlarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Kisisel Ozellikler(n=123) F %
Cinsiyet Kadin 134 34,2
Erkek 258 65,8
20-25 91 23,2
26-30 129 32,9
Yas 31-40 122 31,1
41-50 47 12,0

51 ve iistii 3 0,8
Bekar 175 44,6
Medeni Durum Evli 191 48,7
Diger 26 6,6

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

Lisans Ustii 10 2,6
0-1 yil 102 26,0
2-4 yil 114 29,1
) 5-7yil 131 33,4
Isletmede Gorev Siiresi 8-10 yil 33 8,4
10 y1l ve iizeri 12 3,1

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

Cizelge 4’e gore, arastirmaya katilan ¢alisanlarin; % 34,2°si (n=134) kadin ve
% 65,8’1 (n=258) erkek dir. Ayn1 tabloya gore, katilimcilarin % 48,7’si (n=191) evli,%
44,6’s1 (n=175) bekar’dir. % 6,6’s1 (N=26) ise diger secenegini isaretlemislerdir.
Katilimceilarin % 3,1°1 (n=12) ilkokul, % 16,1°1 (n=63)ortaokul, % 36,2’ si (n=142)
lise ve % 21,2’ si (n=83) 6n lisans, % 20,9’ u (n=82) lisans, % 2,6’s1 (n=10) lisans

isti mezunudur. Calisanlarin isletmede gorev siirelerine baktigimizda % 33,4’i
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(n=131) 5-7 y11, 29,1’1 (n=114) 2-4 y1l, % 26,0’1 (n=102) 0-1 y1l, % 8,4’i (n=33) 8-10
yil ve %3,1°1 (n=12) 10 y1l ve iizeri ¢alismistir. Turizm sektoriinde caligma yilina
bakildiginda ise; katilimeilar % 32,4’i4 (n=127) 5-7 yil, % 20,9 (n=82) 2-4 yil, %
19,9’u (n=78) 8-10 y1l, % 19,1°i (n= 75) 10 y1l ve lizeri ve % 7,7’si (n=30) 0-1 yil

caligmistir.

Cizelge 5. Otel Cahsanlarimin Tiikenmislik Olcegine Verdikleri Cevaplara iliskin

Yiizde, Frekans Dagilimlari, Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

iFADELER

Hicbir
Zaman
Cok Nadir
Bazen
Cogu Zaman
Her zaman

Ortalama
Standart Sapma

isimden sogudugumu
hissediyorum. 49 | 125 | 66 | 168 | 115 | 293 | 92 | 235 | 70 | 179 | 3,17 | 1,26

is giinii sonunda kendimi
tiikenmis hissediyorum.

26 | 66 | 60 | 153 | 120 | 30,6 | 112 | 286 | 74 | 189 | 3,37 | 1,14

Sabah kalkip, yeni bir is
giiniine baslamak zorunda | 5, | 72 | g5 | 599 | 106 | 270 | 96 | 245 | 78 | 199 | 328 | 121

oldugum zaman, yorgunluk
hissediyorum.

Hizmet verdigim Kisilerin,
olaylarlailgili neler 95 | 242 |174| 444 | 68 | 173 | 41 | 105 | 14 | 36 | 224 | 1,04
hissettigini ¢ok kolay
anlayabiliyorum.

Hizmet verdigim bazi

kisilere kars: soguk ve 68 | 173 |118| 301 | 122 | 311 | 62 | 158 | 22 | 56 | 262 | 1.11

ilgisiz davrandigim
hissediyorum.

Giin boyu insanlarla
birlikte ¢calismak, beni 57 | 145 | 94 | 240 | 109 | 27,8 | 102 | 26,0 30 1,7 2,88 1,17

gercekten geriyor.

Hizmet verdigim Kisilerin
sorunlarini ¢ok etkili bir 83 | 21,2 |159| 406 | 79 | 202 | 56 | 143 | 15 3,8 2,39 | 1,08

sekilde ele aliyorum.

isimden dolay: tiikendigimi

hissediyorumm, 52 | 133 | 66 | 168 | 87 | 222 | 84 | 214 | 103 | 263 | 330 | 1,36

Yaptigim is ile baskalarimin
hayatim olumlu etkiledigimi | 52 | 13,3 | 113 | 28,8 | 106 | 27,0 90 23,0 31 79 2,83 1,15

diisiinityorum.

Bu ise girdigimden beri,
insanlara kars1 daha 119 30,4 | 98 | 25,0 86 21,9 64 16,3 24 6,1 2,47 1,58

duyarsiz oldum.

Bu isin, beni duygusal
olarak korelttiginden endise | 93 | 23,7 | 76 | 19,4 81 20,7 | 109 | 27,8 33 8,4 2,77 1,30
ediyorum.

Kendimi cok enerjik

hissediyorum 51| 130 |98 | 250 | 92 | 235 | 101 | 258 | 50 | 128 | 3,00 | 1,24

Isimin beni kisitladigim
diisiinityorum.

52 | 133 | 58 | 148 | 88 | 224 | 116 | 296 | 78 | 199 | 3,28 | 1,30

is yerinde cok yogun
calistigim diisiinityorum.

18 | 46 |62 | 158 | 87 | 222 | 142 | 362 | 83 | 212 | 353 | 112

Hizmet verdigim bazi

lisilere ne olup ne olmadit | 143 | 553 | g9 [ 227 | 99 | 253 | 66 | 168 | 35 | 89 | 259 | 1,28

beni gercekten
ilgilendirmiyor.

insanlarla dogrudan

birlikte cahsmak bende cok | 54 | 13.8 | 100 | 255 | 106 | 27,0 | 99 | 253 | 33 | 84 | 289 | 117
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fazla stres yaratiyor.

Hizmet verdigim kisilerle
birlikte, kolaylikla rahat bir
ortam olusturabiliyorum.

77

19,6

157

40,1

86

21,9

52

13,3

20

51

2,44

1,10

Hizmet verdigim kisilerle
yakindan ilgilendikten
sonra kendimi canlanmis
hissederim.

82

20,9

121

30,9

109

27,8

54

13,8

26

6,6

2,54

1,15

isimde bircok 6nemli sey
yaptim.

77

19,6

172

43,9

99

253

27

6,9

17

4,3

2,32

1,00

Sabrimin tiikendigini
hissediyorum.

53

13,5

76

19,4

146

37,2

84

21,4

33

8,4

2,91

1,13

isimde, duygusal sorunlara
sogukkanhlikla yaklasirim.

77

19,6

152

38,8

99

253

48

12,2

16

41

2,42

1,06

Hizmet verdigim Kisilerin,
bazi sorunlan yiiziinden,
beni sucladiklarim
hissediyorum.

152

38,8

79

20,2

89

22,7

51

13,0

21

54

2,26

1,24

Olcegin Genel Ortalamasi: 2,79
Olcegin Standart Sapmasi: 0,63

Olcegin Giivenilirligi: 0,74

Cizelge 5’ te ¢alisanlarin tiikkenmislik 6l¢egindeki her bir 6nermeye vermis
olduklar1 yanitlarin ylizde dagilimlar1 yer almaktadir. Yanit kategorileri bes grupta
toplanmistir. Bunlar; hicbir zaman, ¢ok nadir, bazen, ¢ogu zaman, her zaman

seklindedir.

Cizelge 5° te goriildiigii lizere duygusal tiilkenme onermelerinden olan “Is
yerinde ¢ok yogun c¢alistigimi diisiiniiyorum” 3,53; “Is giinii sonunda kendimi
tilkenmis hissediyorum” 3,37; “Isimden dolay: tiikendigimi hissediyorum” 3,30;
“Sabah kalkip, yeni bir is giiniine baslamak zorunda oldugum zaman, yorgunluk
hissediyorum” 3,28; “Isimin beni kisitladigin1 diisiiniiyorum” 3,28; “Isimden
sogudugumu hissediyorum” 3,17 ifadelerine katilim oranlar1 oldukca yliksektir.
Duyarsizlasma onermelerinden olan “Bu isin beni duygusal olarak korelttiginden
endise duyuyorum” 2,77; “Hizmet verdigim baz1 kisilere kars1 soguk ve ilgisiz
davrandigimi hissediyorum” 2,62 gibi ifadelere katilim oranlari nispeten diisiiktiir.
Kisisel basar1 onermelerinden olan “Hizmet verdigim kisilerle ilgilendikten sonra
kendimi canlanmis hissederim” 2,54; “Hizmet verdigim kisilerle kolaylikla rahat bir
ortam olusturabiliyorum” 2,44; “Isimde duygusal sorunlara sogukkanlilikla
yaklagirnm” 2,42 ifadelerine ise katilim oranlari olduk¢a diisiiktiir. Sonug¢ olarak
calisanlarin kisisel basar1 diizeylerinin diisiik oldugunu, orta diizeyde duyarsizlasma

ve yiiksek diizeyde duygusal tiikkenme yasadiklarini sdyleyebiliriz.
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Cizelge 6. Otel Cahsanlarimn Kiiltiirel Zeka Olgegine Verdikleri Cevaplara
fliskin Yiizde, Frekans Dagihmlari, Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri

iFADELER

Ortalama
Standart Sapma

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

fl% F % f % F % f %

Farkl kiiltiirel gecmise sahip
insanlarla olan iliskilerimde, kiiltiirel | 11 | 2,8 27 6,9 39 9,9 191 | 48,7 | 124 | 31,6 | 3,99 | 0,97
bilgimi bilingli olarak kullanirim

Bana benzer olmayan Kiiltiirlerden
insanlarla olan iliskilerimde Kiiltiirel 6 | 15 23 59 31 79 213 | 54,3 | 119 | 30,4 | 4,06 | 0,86
bilgimi diizenlerim

Farkh kiiltiirle olan iliskilerimde

bilingli olarak kiiltiirel bilgimi 5113 20 51 52 | 13,3 | 207 | 52,8 | 108 | 27,6 | 4,00 | 0,85
uygularim

Farkl kiiltiirlerden olan insanla

iligkilerimde kiiltiirel bilgimin 6 |15 27 6,9 57 145 | 206 | 52,6 96 245 | 3,91 | 0,89

hassashgim kontrol ederim

Diger Kkiiltiirlerin hukuki ve
ekonomik sistemlerini bilirim 6 15 43 11,0 | 104 | 26,5 | 165 42,1 74 18,9 | 3,65 | 0,95

Diger dillerin dil kurallarim (kelime,
gramer gibi) bilirim 15|38 | 43 | 110 | 89 227 | 173 | 441 | 72 | 184 | 3,62 | 1,02

Diger kiiltiirlerin kiiltiirel deger ve

dini inanclarm bilirim 8 20| 35 | 89 | 98 |250| 174 | 444 | 77 | 196 | 3,70 | 095

Diger kiiltiirlerin evlilik sistemlerini

19 | 48 46 11,7 | 113 | 28,8 | 139 35,5 75 19,1 | 3,52 | 1,07
bilirim

Diger killtiirlerin sanat ve el 28| 71| 66 | 168 | 97 | 247 | 143 | 365 | 58 | 148 | 3.34 | 1,13
sanatlarim bilirim.

Diger Kkiiltiirlerin sozsiiz olarak,
davramslariyla kendilerini nasil 12 | 3,1 44 11,2 91 23,2 | 177 | 45,2 68 17,3 | 3,62 | 0,99
ifade ettiklerini bilirim.

Diger kiiltiirlerden insanlarla iliski

. 7118 | 19 4.8 40 | 10,2 | 191 | 48,7 | 135 | 344 | 4,09 | 0,89
kurmayi severim

Bana benzer olmayan yerel
kiiltiirlerle sosyalize olabilecegimden | 7 | 1,8 24 6,1 48 12,2 | 199 | 50,8 | 114 | 29,1 | 3,99 | 0,90
eminim

Yeni bir kiiltiire uyum saglama

stresleri ile basa cikabilirim. 6 |15| 19 | 48 | 70 | 17,9 | 194 | 495 | 103 | 26,3 | 3,94 | 0,87

Bana benzer olmayan Kkiiltiirlerle

yasamay1 severim 6 | 15| 25 | 64 | 71 |181| 185 | 47,2 | 105 | 26,8 | 3,91 | 0,91

Farkh kiiltiirlerin ticari kosullarina

uyum saglayabilecegime eminim 8 20| 21 | 54 | 77 | 196 | 200 | 51,0 | 86 | 21,9 | 385 | 0,89

Farkl kiiltiirlerle iliskilerimde
gereken sekilde konugsmamdaki ton 12 | 3,1 24 6,1 67 17,1 | 205 | 52,3 84 | 21,4 | 3,82 | 0,93

ve vurguyu degistiririm

Farkl kiiltiirel durumlarda,
farkliiga uyum saglamak icin 14 | 3,6 39 9,9 84 21,4 | 187 | 47,7 68 17,3 | 3,65 | 0,99
sessizligi ve duraklamayi kullanirim

Farkh kiiltiirel durumlarin
gerektirdigi sekilde konusmamin 15|38 | 37 9,4 64 | 16,3 | 190 | 485 | 86 | 219 | 3,75 | 1,02
hizim degistiririm

Farkl kiiltiirel durumlarin
gerektirdigi sekilde sozsiiz 15|38 | 42 |10,7| 64 |163 | 180 | 459 | 91 | 23,2 | 3,73 | 1,05
davramslarim degistiririm

Farkl kiiltiirel durumlarin
gerektirdigi sekilde yiiziimiin 14 | 3,6 24 6,1 53 | 135 | 208 | 53,1 | 93 | 23,7 | 3,87 | 0,96
ifadesini degistiririm

ngegin Genel Ortalamas: 3, 80
Olgegin Standart Sapmas:: 0,61
Olgegin Giivenilirligi: 0,92
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Cizelge 6’ da calisanlarin kiiltiirel zeka 6l¢egindeki her bir dnermeye vermis
olduklar1 yanitlarin ylizde dagilimlar1 yer almaktadir. Yanit kategorileri bes grupta
toplanmistir. Bunlar; kesinlikle katilmayanlar, katilmayanlar, kararsizlar, katilanlar

ve kesinlikle katilanlar seklindedir.

Motivasyonel kiiltiirel zeka Onermelerinden olan “Diger kiiltiirlerden olan
insanlarla iliski kurmayr severim.”4,09; “Bana benzer olmayan kiiltiirlerden
insanlarla olan iligkilerimde kiiltiirel bilgimi diizenlerim.” 4,06; “Farkl1 kiiltiirle olan
iligkilerimde bilingli olarak kiiltiirel bilgimi uygularim.” 4,00; “Farkli kiiltiirel
geemise sahip insanlarla olan iligkilerimde, kiiltiirel bilgimi bilingli olarak

kullanirim.” 3,99 gibi ifadelere katilim oranlar1 ytiksektir.

Bilissel kiiltiirel zekd onermelerinden olan “Diger kiiltiirlerin kiiltiirel deger
ve dini inang¢larini bilirim” 3,70; “Diger kiiltiirlerin hukuki ve ekonomik sistemlerini
bilirim” 3,65; “Diger kiiltiirlerin dil kurallarin1 bilirim” 3,62; “Diger kiiltiirlerin
sOzsliz olarak, davraniglartyla kendilerini nasil ifade ettiklerini bilirim” 3,62 gibi

ifadelere katilim oranlar1 yiiksektir.

Ustbilissel kiiltiirel zekd 6nermelerinden olan “Bana benzer olmayan yerel
kiltlirlerle sosyalize olabilecegimden eminim.” 3,99; “Yeni bir kiiltire uyum
saglama stresleri ile basa cikabilirim.” 3,94; “Bana benzer olmayan kiiltiirlerle
yasamaytr severim.” 3,91; “Farkli kiiltiirlerin ticari kosullarina uyum

saglayabilecegime eminim.” 3,85 gibi ifadelere katilim oranlar1 yiiksektir.

Davranigsal kiiltiirel zeka onermelerinden olan “Farkli kiiltiirel durumlarin
gerektirdigi sekilde yliziimiin ifadesini degistiririm.” 3,87; “Farkli kiiltiirlerle
iliskilerimde gereken sekilde konusmamdaki ton ve vurguyu degistiririm.” 3,82;
“Farkl kiiltiirel durumlarin gerektirdigi sekilde konusmamin hizini1 degistiririm.”
3,75; “Farkli Kkiiltiirel durumlarin gerektirdigi sekilde sozsliz davraniglarimi

degistiririm.” 3,73 gibi ifadelerine katilim oranlar yiiksektir.
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Olgegin genel ortalamas1 ise 3,80 dir. Sonu¢ olarak calisanlarim,
motivasyonel, biligsel, iistbiligsel ve davramigsal kiiltiirel zekad diizeyleri ile genel

kiltiirel zeka diizeylerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

4.3. Faktor Analizi

Faktor analizi, ayn1 yapiyr ya da niteligi Olcen degiskenleri bir araya
toplayarak Ol¢meyi az sayida faktor ile aciklamayr amacglayan istatistiksel bir
tekniktir. Faktor analizi, bir faktorlestirme ya da ortak faktdr adi verilen yeni
kavramlar1 (degiskenleri) ortaya ¢ikarma ya da maddelerin faktor yiik degerlerini
kullanarak kavramlarin islevsel tanimlarmi elde etme silireci olarak da
tanimlanmaktadir (Biiylikoztiirk, 2003: 117). Faktor analizinde temel mantik,
karmagik bir olgunun daha az sayida faktorler (temel degiskenler) yardimiyla
aciklanabilecegi diisiincesidir (Altumisik vd, 2012: 264). Analizlerde, tiim
degiskenler arasindaki iligkiler incelenir. Bu iliskilere dayanilarak verilerin daha

anlamli ve 6zet olarak sunulmasi saglanir (Turgut ve Baykul, 1992: 173)

Faktor analizinin dort asamasi vardir (Semerci, 2004):

1. Bartlett Testi (Bartlett Test of Sphericity) hesaplanir. Bu test “korelasyon
matrisi birim matrise esittir” hipotezini test eder. Hipotezin reddedilmesi, degiskenler
arasinda bir korelasyonun oldugu anlamina gelir ve faktor analizinin degiskenlere

uygulanabilirligi s6z konusu olur.

2. KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degerinin hesaplanmasi gerekir. Ciinkii KMO
degerleri faktdr analizinin iy1 olup olmadigr hakkinda bilgi verir. Kiigiik KMO
degerleri, faktor analizi uygulamasinin iyi bir fikir olmadig1 sonucunu verir. Bir
baska deyisle, iki degisken ¢ifti arasindaki korelasyon diger degiskenlerce

aciklanamamaktadir. Bu degerler i¢in Tablo 3-1’deki siniflama getirilmistir.
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Cizelge 7. Kaiser-Meyer-Olkin Degerleri I¢in Bir Siniflama

KMO Degeri Yorumu
0,80 ve Yukarisi Miikemmel
0,70-0,80 Aras1 Iyi
0,60-0,70 Arasi Orta
0,50-0,60 Arasi Koti
0,50 den asagist Kabul Edilemez

Kaynak: Turgut, M. F. ve Baykul, Y. (1992). Olgekleme Teknikleri, Ankara: OSYM
Yayinlari, s.173

3. Verileri en uygun sekilde temsil edecek faktor sayisi, her faktor tarafindan
aciklanan toplam varyans ylizdesi ile belirlenir. Toplam varyans her degiskenin
varyansinin toplamidir. Her faktor tarafindan acgiklanan toplam varyans o6z
degerleridir. Degisken varyanslar1 bire esit oldugundan, varyansi birden diisiik olan
faktorler géz oOniine alinmaz. Kisaca modele alinacak faktor sayisi, 6z degerleri

(eigen) birden biiyiik olan faktorlerin sayis1 kadardir.

4. Faktor analizinin son basamagi, faktor yiiklerin hesaplamasidir. Faktor

yiikleri en az 30 olmalidir.

Verilerin, faktor analizi i¢in uygunlugu yukarida faktor analizinin agamalarinda
da belirtildigi gibi Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) katsayis1 ve Barlett kiiresellik testi
ile incelenmektedir. KMO Kkatsayisi, veri matrisinin faktdr analizi i¢in uygun olup
olmadig1 hakkinda bilgi verir. Faktorlestirebilirlik i¢in KMO' nun 0.60' dan ytiksek
cikmas1 beklenmektedir. Barlett testi, degiskenler arasinda iliski olup olmadigini

kismi korelasyonlar temelinde inceler (Biiyiikoztiirk, 2014: 136).
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Asagida KMO ve Bartlett kiiresellik testi sonuglarina yer verilmistir.

Cizelge 8. KMO ve Bartlett's Testi Sonuclar:

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,901
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi- Square 4479,268
Df 190
Sig. ,000

Yapilan analiz sonucu KMO Kkatsayis1 0,901 olarak belirlenmistir. Bu deger
kritik alt deger olan 0,50' den oldukga yiiksektir ve verilere giivenilir sekilde faktor
analizi uygulanabileceginin gostergesidir. Bartlett testi p 0,000 diizeyinde Sig.0,000'
dir. Bu sonug, degiskenlerin iligkili oldugunu ve calismanin giivenilir oldugu

sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Calismada kiiltiirel zeka 6lgegi ve tilkenmislik dlgegi birlikte kullanilmagtir.
Kiiltiirel zeka konusu tizerinde 6zellikle yerli yazinda yapilan calismalar oldukca
siirli oldugu i¢in kiiltiirel zeka o6l¢egine faktor analizi uygulanmis ve dlgegin dort
faktorlii yapist sorgulanmistir. Tiikenmislik Olcegi i¢in ise faktor analizi
yaptlmamistir. Cilinkii tiikenmislik kavrami iizerinde yapilan caligmalar oldukca

fazladir ve 6l¢egin li¢ faktorlii yapist pek ¢ok yazar tarafindan dogrulanmastir.

Cizelge 9' da kiiltiirel zeka 6lgeginin faktdr analizi sonuglaria yer verilmistir.

Cizelge 9. Kiiltiirel Zeka (")lg:egi Faktor Analizi Sonuclari

Cronb | Art. S.S. Fak. | Varya | Fakt.

ach Ort. Yiik. ns Ort.
Alpha (%)
Ust Bilissel Kiiltiirel Zeka 0,851 0,74 40,833 | 3,99
ifade 1. Farkli kiiltiirel gegmise sahip 0,918 3,99 0,97 | 0,802

insanlarla olan iligkilerimde, kiiltiirel
bilgimi bilingli olarak kullanirim
ifade 2. Bana benzer olmayan kiiltiirlerden 0,920 4.06 0,86 | 0,822
insanlarla olan iliskilerimde kiiltiirel
bilgimi diizenlerim
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Ifade 3. Farkli kiiltiirle olan iliskilerimde 0,919 4,00 0,85 | 0,720
bilingli olarak kiiltiirel bilgimi uygularim

Ifade 4. Farkli kiiltiirlerden olan insanla 0,920 3,91 089 | 0,729
iligkilerimde kiiltiirel bilgimin hassasligim

kontrol ederim

Bilissel Kiiltiirel Zeka 0,851 0,77 10,888 | 3,58
Ifade 5. Diger kiiltiirlerin hukuki ve 0,920 3,65 0,95 | 0,599
ekonomik sistemlerini bilirim

ifade 6. Diger dillerin dil kurallarini 0.920 3,62 1,02 | 0,699
(kelime, gramer gibi) bilirim

ifade 7. Diger kiiltiirlerin kiilttirel deger ve 0,917 3,70 0,95 | 0,730
dini inanglarini bilirim

ifade 8. Diger kiiltiirlerin evlilik 0,918 3,52 1,07 | 0,804
sistemlerini bilirim

ifade 9. Diger kiiltiirlerin sanat ve el 0,920 3,34 1,13 | 0756
sanatlarini bilirim.

ifade 10. Diger kiiltiirlerin s6zsiiz olarak, 0,918 3,62 0,99 | 0,515
davranislariyla kendilerini nasil ifade

ettiklerini bilirim.

Motivasyonel Kiiltiirel Zeka 0,858 0,71 8,083 3,95
ifade 11.diger kiiltiirlerde insanla iligki 0,918 4,09 0,89 | 0,631
kurmay1 severim

ifade 12.Bana benzer olmayan yerel 0,918 3,99 0,90 | 0,715
kiiltiirlerle sosyalize olabilecegimden

eminim

ifade 13.Yeni bir kiiltiire uyum saglama 0,918 3,94 0,87 | 0,760
stresleri ile basa ¢ikabilirim.

ifade 14. Bana benzer olmayan kiiltiirlerle 0,917 3,91 0,91 | 0,720
yagamayi severim

ifade 15. Farkli kiiltiirlerin ticari 0,917 3,85 0,89 | 0,674
kosullarina uyum saglayabilecegime

eminim

Davramssal Kiiltiirel Zeka 0,896 0,83 6,098 3,76
ifade 16. Farkli kiiltiirlerle iligkilerimde 0,918 3,82 0,93 | 0,718
gereken sekilde konugsmamdaki ton ve

vurguyu degistiririm

ifade 17. Farkli kiiltiirel durumlarda, 0,920 3,65 0,94 | 0,786
farkliliga uyum saglamak igin sessizligi ve

duraklamay1 kullanirim

ifade 18. Farkli kiiltiirel durumlarin 0,918 3,75 1,02 | 0,847
gerektirdigi sekilde konusmamin hizini

degistiririm

ifade 19. Farkli kiiltiirel durumlarin 0,918 3,73 | 1,05 | 0,835
gerektirdigi sekilde sozsiiz davraniglarimi

degistiririm

ifade 20. Farkli kiiltiirel durumlarin 0,1918 3,87 0,96 | 0,797

gerektirdigi sekilde yiiziimiin ifadesini
degistiririm

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans: % 65,902

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy : 0,901
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi- Square: 4479,268

Cevap Secenekleri: 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4:

Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum
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Cizelge 9’ da goriildiigii gibi yapilan faktor analizi sonucunda 20 ifade,
kiiltiirel zekd Ol¢eginin alt boyutlar ile ayni dagilimi gostermistir. Degiskenler 4
faktor altinda toplanmistir. Bu faktorler; iist biligsel kiiltiirel zeka, biligsel kiiltiirel
zeka, motivasyonel kiiltiirel zekd ve davranissal kiiltiirel zekadir. Cizelge 9° da
goriildiigii gibi ifadel, ifade 2, ifade 3 ve ifade 4’ {in st biligsel kiiltiirel zeka
faktoriinii; ifade 5, ifade 6, ifade 7, ifade8, ifade 9 ve ifade 10’ un bilissel kiiltiirel
zeka faktoriinii; ifade 11, ifade 12, ifade 13, ifade 14 ve ifade 15’ in motivasyonel
kiiltirel zeka faktoriinii; ifade 16, ifade 17, ifade 18, ifade 19 ve ifade 20’ nin ise

davranigsal kiiltiirel zeka faktoriinii olusturdugu goriilmektedir.

Faktor 1 “Ust bilissel Kiiltiirel Zeka” dir. Bu faktordeki 4 maddenin rotasyon
sonrasi faktdr yiik degerlerinin 4,06 ile 3,91 arasinda degistigi goriilmektedir. Elde
edilen bu degerler birinci faktoriin birbirleriyle yiiksek diizeyde iliskili maddelerden
olustugunu ve dstbiligsel kiiltiirel zekdnin tanimlanan yapiyr Olgmede yeterli
oldugunu gostermektedir. Ust bilissel kiiltiirel zeka faktdriiniin giivenilirlik katsayist
(Cronbach Alpha degeri) 0,851° dir. Faktor 1’e ait toplam varyans 40,833 tiir.
Bulgular degerlendirildiginde faktoriin giivenilir ve gegerli bir veri toplama araci

oldugu soOylenebilir.  Cizelge 9’ da faktér ortalamasinin ise, 3,99 oldugu

goriilmektedir.

Faktor 2 “Bilissel Kiiltiirel Zeka” dir. Bu faktdrdeki 6 maddenin rotasyon
sonrast faktor yiik degerlerinin 3,70 ile 3,34 arasinda degistigi goriilmektedir. Elde
edilen bu degerler birinci faktoriin birbirleriyle yiiksek diizeyde iligkili maddelerden
olustugunu ve biligsel kiiltiirel zekanin tanimlanan yapiy1 6lgmede yeterli oldugunu
gostermektedir. Biligsel kiiltiirel zekd faktoriiniin giivenilirlik katsayis1 (Cronbach
Alpha degeri) 0,851 dir. Faktor 2° ye ait toplam varyans 10,888’ dir. Bulgular
degerlendirildiginde faktoriin glivenilir ve gecerli bir veri toplama aracit oldugu

sOylenebilir. Cizelge 9° da biligsel kiiltiirel zeka faktoriiniin, faktoér ortalamasinin ise,

3,58 oldugu goriilmektedir.

Faktor 3 “Motivasyonel Kiiltiirel Zeka” dir. Bu faktérdeki 5 maddenin
rotasyon sonrast faktor yik degerlerinin 4,09 ile 3,85 arasinda degistigi
goriilmektedir. Elde edilen degerler birinci faktoriin birbirleriyle yiiksek diizeyde
iliskili maddelerden olustugunu ve motivasyonel kiiltiirel zekanin tanimlanan yapiy1

O0lcmede yeterli oldugunu gostermektedir. Motivasyonel kiiltiirel zeka faktoriiniin
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giivenilirlik katsayisi (Cronbach Alpha degeri) 0,858 dir. Faktor 3’e ait toplam
varyans 8,083 tiir. Bulgular degerlendirildiginde faktoriin giivenilir ve gecerli bir
veri toplama araci oldugu sOylenebilir. Cizelge 9° da motivasonel Kkiiltiirel zeka

faktoriiniin, faktor ortalamasinin ise, 3,95 oldugu goriilmektedir.

Faktor 4 “Davranigsal Kiiltlirel Zeka” dir. Bu faktordeki 5 maddenin rotasyon
sonras1 faktor ylik degerlerinin 3,87 ile 3,65 arasinda degistigi goriilmektedir. Elde
edilen bu degerler birinci faktoriin birbirleriyle yiliksek diizeyde iligkili maddelerden
olustugunu ve davranigsal kiiltiirel zekdnin tanimlanan yapiyr dlgmede yeterli
oldugunu gostermektedir. Kiiltlirel zeka faktoriinlin giivenilirlik katsayisi (Cronbach
Alpha degeri) 0,896 dir. Faktor 4’e ait toplam varyans 6,098 dir. Bulgular
degerlendirildiginde faktoriin giivenilir ve gecerli bir veri toplama araci oldugu
sOylenebilir. Davranigsal kiiltiirel zeka faktoriine ait toplam varyans diger faktorlerle
karsilastirildiginda bu degerin en yiiksek deger oldugu goriilmektedir. Cizelge 10’ da
davranigsal kiiltiirel zeka faktoriiniin, faktdr ortalamasinin ise, 3,76 oldugu

goriilmektedir.

4.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon iki degisken arasinda iliski olup olmadiginin 6l¢iilmesidir.
Korelasyon analizinde iki degiskene arasindaki iliskinin yonii ve siddeti hesaplanir.
Fakat bu iligki bir neden-sonug iliskisi olmak zorunda degildir (Eymen, 2007: 92).
Korelasyon katsayist iki degisken arasindaki iliskinin miktarini bulup yorumlamak
amaciyla kullanilir. Korelasyon katsayisinin 1.00 olmasi, miikemmel pozitif iligkiyi;
-1.00 olmasi, milkkemmel negatif bir iligkiyi; 0.00 olmasi, iliskinin olmadigini
gosterir. Korelasyon kat sayisinin, mutlak deger alarak, 0.70-1.00 arasinda olmasi
yiiksek; 0.70-0.30 arasinda olmasi orta; 0.30-0.00 arasinda olmasi ise, diisiik diizeyde
bir iligki olarak tanimlanir (Yurtseven vd. 2013: 54).
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Cizelge 10. Kiiltiirel Zeka ve Tiikenmislik Korelasyonu

Kiiltiirel Zeka Tiikenmislik
Spearman’s Correlation 1,000 -,109**
Sig. (2-tailed) . ,031
N 392 392

(**) Korelasyon 0,01 diizeyinde ¢ift tarafli 6neme sahiptir.
(*)Korelasyon 0,05 diizeyinde ¢ift tarafli 6neme sahiptir.

Cizelge 10° da goriildiigii gibi calisanlarin kiiltiirel zeka diizeyleri ile
tikenmislik diizeyleri arasinda istatistiksel agidan anlamli ve negatif yonlii bir iliski
[Kiil. Zekd «» Tiik. (r = -,109"" )] bulunmustur. Baska bir ifade ile ¢alisanlarmn

kiiltiirel zeka diizeyleri arttik¢a tiikenmislik diizeylerinin azaldig1 anlasilmaktadir.
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Cizelge 11. Kiiltiirel Zeka Boyutlar ve Tiikenmislik Boyutlar1 Koreldsyonu

Duy.Tiik. | Duyar. [ Kis.Bas. Tiik.
Correlation -,164™ -,015 142 -,052
Coefficient
" Sig. (2-tailed) ,001 ,768 ,005 ,306
Correlation -,237" -,145™ -011| -191™
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,824 ,000
Correlation -,100" ,053 ,097 -,004
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,048 ,295 ,056 ,941
Spearman’
srho
Correlation -,119" ,001 ,017 -,054
Coefficient
" Sig. (2-tailed) ,018 ,980 731 ,284
Correlation -,213™ -,044 ,069 -,109"
_ Coefficient
" Sig. (2-tailed) ,000 ,388 171 ,031

Korelasyon 0,01 diizeyinde ¢ift tarafli oneme sahiptir.
(*)Korelasyon 0,05 diizeyinde ¢ift tarafli 5Gneme sahiptir.

Cizelge.11 incelendiginde;

(**)

Ust biligsel kiiltiirel zeka ile duygusal tiikenme arasinda istatistiksel agidan

anlamli ve negatif yonlii bir iliski [ Ust. = Duy.Tiik. (r =-,164"" )], iistbilissel

kiltiirel zeka ile kisisel basar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli ve pozitif yonli

bir iliski [ Ust. = Kis.Bas. (r =,142"" )] oldugu,

Biligsel kiiltiirel zeka ile duygusal tiikenme arasinda istatistiksel agidan

anlamli ve negatif yonlii bir iliski [ Bil. <= Duy.Tiik. (r = -,237"" )], Bilissel kiiltiirel
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zeka ile duyarsizlagsma arasinda istatistiksel agidan anlamli ve negatif yonlii bir iliski

[ Bil.«» Duyar. (r = -,145™ )] oldugu,

Motivasyonel kiiltiirel zeka ile duygusal tilkenme arasinda istatistiksel agidan

anlamli ve negatif yonlii bir iliski [Mot. «— Duy.Tiik. (r =-,100")] oldugu,

Davranigsal kiiltiirel zeka ile duygusal tiikenme arasinda istatistiksel acidan

anlamli ve negatif yonlii bir iliski [Dav.<«—» Duy. Tiik. (r = -,119")] oldugu,

Kiiltiirel zeka ile tiikenmislik alt boyutlarindan olan duygusal tiikenme
arasinda istatistiksel acidan anlamli ve negatif yonlii bir iliski [ Kiil. «<— Duy.Tiik.

(r=-,213")] oldugu,

Tikenmislik ile kiiltiirel zeka alt boyutlarindan olan bilissel kiiltiirel zeka
arasinda istatistiksel acidan anlamli ve negatif yonli bir iliski [ Bil. «» Tik. (r = -

,191™ )] oldugu goriilmektedir.

4.5. Farklilik Testleri

Bu arastirmada, veriler normal dagilim 6zelligi gostermediginden farklilik

testlerinden Mann-Whitney U testi ve Kruskal- Wallis testi uygulanmustir.

Mann-Whitney U testi, bagimsiz iki orneklem testleri arasinda en yaygin
kullanima sahip bir tekniktir. Bu test, birbirinden bagimsiz iki grubun ve ya
orneklemin bagimh bir degiskene iliskin 6l¢iimlerinin karsilagtirilarak iki dagilim
arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek amaci ile kullanilir. Mann-
Whitney U testi, paremetrik testlerin kullanimina iligkin sartlarin saglanmamasi
durumunda bagimsiz 6rneklemler icin T testi yerine kullanilir (Ural ve Kilig, 2013:
265).

Mann-Whitney U test istatistigi, her iki Orneklem tiizerinden elde edilen
gozlemlerin tek bir dagilim olusturacak sekilde birlestirilerek, kiiclikten bliyiige
dogru siralanmasi ve her bir veriye 1 den baslamak iizere sira degerleri verilmesi

yoluyla hesaplanir. Mann-Whitney U testinde;
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e Bagimsiz degiskene ait veriler sayisal karakterler ile ifade edilmeli,

e Ormneklem birbirinden bagimsiz olarak rastgele secilmeli ve

e Bagimli degiskene iliskin Ol¢limler, siralama, aralik veya oran Olceginde
olmalidir (Ural ve Kilig, 2013: 265).

Kruskal- Wallis testi, parametrik sinama tekniklerinden tek yonlii varyans
¢Ozlimlemesi yerine kullanilabilen bir tekniktir. Baglantisiz n sayidaki 6rnek kiitlenin
farkli ana kiitlelerden gelip gelmediginin sinanmasinda kullanilan bir tekniktir.
Mann-Whitney U teknigi ile farkli iki ana kiitleden elde edilen o6rnek kiitlelerin
karsilastirilmasinda kullanilirken, Kruskal- Wallis teknigi ii¢ veya daha fazla ana
kiitleden elde elde edilen 6rnek kiitlelerden elde edilen kiitlelerin karsilastirilmasinda
kullanilmaktadir. Bir bagka anlatimla, Kruskal- Wallis teknigi Mann- Whitney
tekniginin bir uzantisidir (Tekin, 2009: 174).

Cizelge 12. Cahsanlarin Tiikenmislik Diizeyi fle Cinsiyet Degiskeni Arasinda
Mann-Whitney U Testi

Tiikenmislik Diizeyi
Mann-Whitney U 17082,500
P ,848
Cinsiyet N Sira Ortalamasi
Kadin 134 194,98
Erkek 258 197,29

Yapilan analiz sonucunda tiikenmislik diizeyi ile cinsiyet degiskeni arasinda
p= ,848 degerinin p>0,05 kritik degerinin iizerinde oldugundan Wann-Whitney U

Testi sonucunda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunamamustir.
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Cizelge 13. Calisanlarin Tiikenmislik Diizeyi ile Sektorde Cahsma Memnuniyeti
Degiskeni Arasinda Mann-Whitney U Testi

Tiikenmislik Diizeyi
Mann-Whitney U 3526,500
P ,000
Sektorde Calisma
o N Sira Ortalamasi
Memnuniyeti
Evet 147 97,99
Hay1r 245 255,61

Yapilan analiz sonucunda ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyi ile sektorde ¢alisma

memnuniyeti degiskeni icin (p= ,000) oldugu saptanmistir. P degeri p<0,05 kritik

degerinin altinda oldugundan Wann-Whitney U Testi sonucunda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilik bulunmustur. Cizelge 13 incelendiginde sektdrde ¢alismaktan

memnun olmayanlar lehine anlamli bir fark bulundugu gériilmektedir. Yani, sektdrde

caligmaktan memnun olmayan kisilerin tilkenmislik diizeylerinin daha yiiksek oldugu

anlasilmaktadir.

Cizelge 14. Cahsanlarin Tiikenmislik Diizeyi ile Yas Degiskeni Arasindaki

Kruskal- WallisTesti

Tiikenmislik Diizeyleri
Chi-Square 5,245
P ,263
N Sira
Ortalamasi

20-25 91 176,51

Yas 26-30 129 203,88

31-40 122 202,35

41-50 47 204,52

51 ve Ustii 3 122,00
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Calisanlarin tikkenmislik diizeyi ile yas degiskeni arasinda (p= ,263) degeri

i¢cin (p>0,05) oldugundan istatistiksel agidan anlaml1 bir fark bulunamamustir.

Cizelge 15. Cahsanlarin Tiikenmislik Diizeyi ile Medeni Durum Degiskeni
Arasindaki Kruskal- WallisTesti

Tiikenmislik Diizeyleri
Chi-Square 4,599
P ,100
N Sira
Ortalamasi

Medeni Durum Bekar 175 185,49

Evli 191 201,79

Diger 26 231,81

Calisanlarin tiikkenmislik diizeyi ile medeni durum degiskeni arasinda (p=
,100) degeri icin (p>0,05) oldugundan istatistiksel agidan anlamli bir fark

bulunamamastir.

Cizelge 16. Cahsanlarin Tiikenmislik Diizeyi ile Egitim Degiskeni Arasinda
Kruskal- WallisTesti

Tiikenmislik Diizeyleri
Chi-Square 24,571
P ,000
Sira
N
Ortalamasi
Tlkokul 12 222,13
Ortaokul 63 222,87
Egitim ]

Lise 142 203,95
Onlisans 83 194,01
Lisans 82 167,53
Yikseklisans 10 152,00
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Calisanlarin tiikkenmislik diizeyleri ile egitim degiskeni arasinda (p= ,000)
degeri icin (p<0,05) oldugundan istatistiksel a¢idan anlamli bir fark bulunmustur.
Kisilerin tiikkenmislik diizeyleri agisindan egitim seviyesi ortaokul diizeyinde olanlar
(s1ra ortalamas1 = 222,87) lehine anlaml1 bir farklilik bulunmustur. Buradan hareketle
egitim seviyesi ortaokul olanlarin tiikenmislik diizeylerinin daha yiiksek oldugu

anlagilmaktadir.

Cizelge 17. Cahsanlarin Tiikenmislik Diizeyi fle Isletmedeki Calisma Yih
Degiskeni Arasinda Kruskal- WallisTesti

Tiikenmislik Diizeyleri
Chi-Square 24,571
P ,000
N Sira
Ortalamasi

0-1 yil 102 152,73

Isletmedeki Cahisma Yili 2-4 y1l 114 196,68
5-7 yil 131 224,29

8-10 yil 33 220,14

10 yil iizeri 12 198,58

Kisilerin tiikenmislik diizeyleri ile halen c¢aligmakta olduklar1 isletmedeki
calisma yil1 arasinda (p= ,000) olarak saptanmis, (p<0,05) oldugundan istatistiksel
acidan anlamli bir fark bulunmustur. Kisilerin tiikenmislik diizeyleri agisindan
calisma yil1 5-7 yil olanlar (sira ortalamasi= 224,29) lehine anlamli bir farklilik
bulunmustur. Buradan hareketle 5-7 yildir ayn1 otelde ¢alisanlarin tiikenmislik

diizeylerinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Cizelge 18. Cahsanlarin Tiikenmislik Diizeyleri Ile Turizm Sektériinde Calisma
Yih Degiskeni Arasinda Kruskal- WallisTesti

Tiikenmislik Diizeyleri
Chi-Square 20,002
P ,000
N Sira
Ortalamasi

0-1 y1l 30 118,83

Turizm Sektoriinde Calisma Yih 2-4 y1l 82 183,51
5-7 yil 127 207,76

8-10 yil 78 220,65

10 y1l ve iizeri 75 197,58

Kisilerin tiikenmislik diizeyleri ile turizm sektoriinde calisma yili arasinda
(p=,000) olarak saptanmis ve (p<0,05) oldugundan istatistiksel acidan anlamli bir
fark bulunmustur. Kisilerin tiikenmislik diizeyleri acisindan turizm sektdriinde 8-10
yil arasinda ¢alisanlar (sira ortalamasi= 220,65) lehine anlamli bir farklilik
bulunmustur. Buradan hareketle sektérde 8-10 yil calismis olanlarin tiikenmislik

diizeylerinin daha yiiksek oldugu soylenebilir.

Cizelge 19. Cahsanlarn Kiiltiirel Zeka Diizeyi fle Cinsiyet Degiskeni Arasinda
Mann-Whitney U Testi

Kiiltiirel Zeka Diizeyi
Mann-Whitney U 16724,500
P ,597
Cinsiyet N Sira Ortalamasi
Kadin 134 200,69
Erkek 258 194,32
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Yapilan analiz sonucunda kiiltiirel zeka diizeyi ile cinsiyet degiskeni arasinda
(p=,597) olarak saptanmis ve (p>0,05) oldugundan istatistiksel acidan anlamli bir

farklilik bulunamamustir.

Cizelge 20. Cahsanlarin Kiiltiirel Zeka Diizeyi ile Yas Degiskeni Arasinda
Kruskal- Wallis Testi

Kiiltiirel Zekéa Diizeyi
Chi-Square 5,136
P 274
N Sira
Ortalamasi

20-25 91 196,88

Yas 26-30 129 188,11

31-40 122 195,84

41-50 47 225,37

51 ve Ustii 3 120,17

Calisanlarin kiiltiirel zeka diizeyi ile yas degiskeni arasinda (p= ,274) olarak

saptanmis ve (p>0,05) oldugundan anlamli bir fark bulunamamustir.

Cizelge 21. Cahsanlarin Kiiltiirel Zeka Diizeyi ile Medeni Durum Degiskeni
Arasinda Kruskal- WallisTesti

Kiiltiirel Zeka Diizeyleri
Chi-Square ,128
P ,938
N Sira
Ortalamasi

Medeni Durum Bekar 175 194,26

Evli 191 198,13

Diger 26 199,63

Calisanlarin kiiltiirel zeka diizeyleri ile medeni durum degiskeni arasinda (p=

,938) olarak saptanmis ve (p>0,05) oldugundan anlamli bir fark bulunamamustir.
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Cizelge 22. Cahsanlarin Kiiltiirel Zeka Diizeyleri Ile Egitim Degiskeni Arasinda
Kruskal- WallisTesti

Kiiltiirel Zeka Diizeyleri
Chi-Square 3,243
P ,663
Sira
N
Ortalamasi
[lkokul 12 210,00
Ortaokul 63 206,71
Egitim ]

Lise 142 203,72
Onlisans 83 185,42
Lisans 82 183,73
Yiikseklisans 10 210,05

Calisanlarin kiiltlirel zeka diizeyleri ile egitim degiskeni arasinda (p= ,663)
olarak saptanmis ve (p>0,05) oldugundan istatistiksel ac¢idan anlamli bir fark

bulunamamastir.

Cizelge 23. Cahisanlarin Kiiltiirel Zeka Diizeyleri Ile isletmedeki Cahsma Yih
Degiskeni Arasinda Kruskal- WallisTesti

Kiiltiirel Zeka Diizeyleri
Chi-Square 5,346
P 254
Sira
N
Ortalamasi
0-1 y1l 102 196,17
2-4 y1l 114 178,43
Calisma Yih
5-7 yil 131 207,24
8-10 yil 33 204,97
10 y1l ve
o 12 230,42
lizeri
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Calisanlarin kiiltiirel zeka diizeyleri ile halen ¢alismakta olduklari isletmedeki
caligma yili arasinda (p= ,254) degeri (p>0,05) oldugundan istatistiksel agidan

anlamli bir fark bulunamamustir.

Cizelge 24. Cahsanlarin Kiiltiirel Zeka Diizeyi Ile Turizm Sektoriinde Calisma
Yih Degiskeni Arasinda Kruskal- WallisTesti

Kiiltiirel Zeka Diizeyleri
Chi-Square 2,542
P ,637
N Sira
Ortalamasi

0-1 y1l 30 206,70

Turizm Sektoriinde Calisma Yih 2-4 yil 82 181,88

5-7 yil 127 196,50

8-10 yil 78 195,85

10 y1l ve iizeri 75 209,09

Calisanlarin kiiltiirel zeka diizeyleri ile turizm sektoriinde calisma yili
degiskeni arasinda (p=,637) degeri (p>0,05) oldugundan istatistiksel acidan anlamli

bir fark bulunamamastir.
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5. SONUC VE ONERILER

Tikenmislik olgusu is yasamini olumsuz etkileyen ve etkileri ¢alisanlarin
giinliik yasantisin1 da yansiyan oldukca énemli bir sorundur. Ozellikle hizmet sektorii
calisanlari igin bu konu daha da onemli hale gelmektedir. Konaklama isletmelerinde
insan unsuru kritik bir 6neme sahiptir. Bir konaklama igletmesinde ayni is goren
tarafindan verilen ayni tiirdeki hizmetler bile birbirinden farklilik gosterebilmektedir.
Ciinkii ¢alisanlarin hizmet verdigi sirada tasidigi duygu, diisiince ve davraniglari ile
caligma ortamindan kaynakli nedenler sunulan hizmetin kalitesini ve c¢alisanlarin
performansini etkileyebilmektedir. Dolayisiyla calisanlarin olumlu tutumlart ve
islerinden aldiklart doyum performanslarini olumlu etkilerken, olumsuz tutum ve
davraniglar1 ile tiikkenmislik yasamalari performanslarini olumsuz etkileyecektir.
Bunun yaninda c¢alisanlarin kiiltiirel zekd diizeyleri de performanslarini
etkileyebilmektedir. Kiiltiirel zekaya sahip bir ¢alisanin karsilagtigi farkli kiiltiirden
insanlart o kiiltire aitmis gibi algilamast sunulan hizmetin kalitesini, gelen

konuklarla ve ¢alisma arkadaslar1 ile iligkilerini olumlu yonde etkileyecektir.

Calismanin kavramsal ¢ercevesinde tiikenmislik ve kiiltiirel zeka kavramlari
ayrintili olarak anlatilmistir. Arastirma kisminda tiikenmisglik ve kiiltiirel zeka
arasindaki iligskiyi test edebilmek amaciyla konaklama isletmeleri ¢alisanlarina
tikenmislik 6lgegi ve kiiltiirel zeka o6lgegindeki sorular yoneltilmis, verilen yanitlar
istatistiksel olarak incelenerek, sonuglar agiklanmaya calisilmistir. Bu amagla
Istanbul Avrupa Yakasi’nda faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri
calisanlarina yonelik anket ¢calismasi yapilmistir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglar

ve gelistirilen oneriler asagida sunulmaktadir.

Turizm sektdriinde ¢alisanlar sektdriin olumsuz 6zelliklerinden kaynakli pek
cok sorunla miicadele etmektedirler. Bunun yaninda turizm sektorii fakl kiiltiire ait
kisilerin bir arada g¢alistigi cokkiiltiirlii bir yapiya sahiptir. Farkli kiiltiirlere ait
olmanin yarattig1 kargasa, sektoriin neden oldugu zorluklarla birlesince c¢alisanlarin
tilkenmislik yasamalarina neden olabilmektedir. Dolayisiyla tiikenmisligin kiiltiirel
zeka ile iligkili oldugu ve kiiltiirel zekaya sahip bir ¢alisanin, hem ¢alisma arkadaglar
hem de hizmet sunacag kisilerle kuracag iletisimin daha saglikli olacagi, isinden
duyacagi doyumun artacagi dolayisiyla da tilkenmislik olgusuna yakalanma riskinin

azalacagi disiiniilmektedir. Bu noktadan hareketle kiiltiirel zeka ve tiikenmislik

101



iliskisini ortaya koyabilmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Analiz
sonucunda kiiltiirel zeka ve tiikenmislik arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski
tespit edilmistir. Baska bir deyisle kiiltiirel zeka diizeyi arttikga tiikenmislik

olgusunun azaldig1 sonucuna ulasilmistir.

Tikenmislik Olgeginin genel ortalamasi 2,79°dur. Bu galisma kapsamina
giren konaklama isletmelerindeki c¢alisanlarin, tiikkenmislik Ol¢egine verdikleri
cevaplar genel olarak degerlendirildiginde, yanitlarin agirlikli olarak “bazen”
seceneginde toplandigi sdylenebilir. Kiiltiirel zeka Olgeginin genel ortalamasi ise
3,80’ dir. Bu sonug¢ dogrultusunda ¢alisanlarin yiiksek kiiltiirel zeka diizeyine sahip

olduklar1 sdylenebilir.

Tiikenmigligin ayrintili bir sekilde ele alindig1 birince boliimde de anlatildig:
tizere tiikenmisligi bireysel ve oOrgiitsel diizeyde etkileyen birgok faktor
bulunmaktadir. Bu faktdrlerden olan yas, cinsiyet, medeni durum degiskenlerinin
tilkenmisligi etkileyip etkilemedigini ortaya koyabilmek amaciyla farklilik testleri
yapilmis ve tilkenmislik ile yas, cinsiyet, medeni durum degiskenleri arasinda
anlamli bir fark bulunamamistir. Ayni sekilde kiiltiirel zekanin yas, cinsiyet, medeni
durum degiskenlerinden etkilenip etkilenmedigini ortaya koyabilmek amaciyla
farklilik testleri yapilmis ve kiiltiirel zeka ile yas, cinsiyet, medeni durum
degiskenleri arasinda da istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunamamustir.
Buradan hareketle calismanin amaciyla paralel olarak tiikenmislik yas, cinsiyet,
medeni durum degiskenlerinden etkilenmediginde kiiltiirel zekdnmm da bu

degiskenlerden etkilenmedigini sOyleyebiliriz.

Tiikenmislik diizeyi ile egitim seviyesi, sektdrde ¢alisma memnuniyeti, halen
calisilan oteldeki gorev siiresi ve turizm sektoriinde ¢alisma yili1 degiskenleri arasinda
ise istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilik bulunmustur. Turizm sektoriinde
caligmaktan memnun olmayan katilimcilarin, sektorde calismakta memnun olanlara
gore tiikenmislik diizeylerinin daha yiiksek oldugu saptanmistir. Egitim seviyesi
ortaokul olanlarin, lise, lisans, yiiksek lisans, lisans iistli mezunlarina gore
tiikenmiglik diizeylerinin daha yiiksek oldugu saptanmistir. Halen g¢alisilan oteldeki
gorev siiresi agisindan; calisma yil1 5-7 yil olanlarin, ¢alisma yili 0-1 yil ile 2-4 yil

olanlara gore tiikenmislik diizeylerinin daha yiiksek oldugu saptanmistir. Buradan
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hareketle halen ¢alisilan oteldeki gorev siiresi uzadikga tiikkenmislik diizeyinin arttig
sOylenebilir. Kisilerin tiikkenmislik diizeyleri acgisindan turizm sektoriinde 8-10 yil
arasinda calisanlarin, 0-1 yil, 2-4 yil, 5-7 yil arasinda calisanlara gore tiikenmislik
diizeyinin daha yiiksek oldugu saptanmistir. Yine turizm sektdriinde ¢alisma yili

uzadik¢a tiikenmislik diizeyinin arttig1 sdylenebilir.

Tiikenmislik boyutlarini olusturan; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
kisisel basar1 hissinde azalma ile kiiltiirel zeka boyutlarin1 olusturan biligsel kiiltiirel
zeka, Ustbiligsel kiiltliirel zeka, motivasyonel kiiltiirel zekd ve davranigsal kiiltiirel
zeka arasindaki iligkiyi tespit edebilmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir.

Yapilan analiz sonucunda:

e Ust biligsel kiiltiirel zeka ile duygusal tiikenme arasinda istatistiksel agidan
anlamli ve negatif yonlii bir iligki; tstbiligsel kiiltiirel zeka ile kisisel basari
arasinda istatistiksel acidan anlamli ve pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir.
Diger bir ifadeyle c¢alisanlarin iistbilissel kiiltiirel zekd diizeyleri arttikga

duygusal tiikenmeleri azalmakta ve kisisel basar1 hisleri artmaktadir.

e Biligsel kiiltiirel zeka ile duygusal tiikenme arasinda istatistiksel agidan
anlamli ve negatif yonli bir iliski; bilissel kiiltiirel zeka ile duyarsizlasma
arasinda istatistiksel agidan anlamli ve negatif yonlii bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Diger bir ifadeyle c¢alisanlarin bilissel kiiltiirel zeka diizeyleri

arttikca duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma diizeyleri azalmaktadir.

e Motivasyonel kiiltiirel zeka ile duygusal tilkenme arasinda istatistiksel acidan
anlamli ve negatif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle
calisanlarin motivasyonel kiiltiirel zeka diizeyleri arttikga duygusal tiikenme

diizeyinin azaldig1 saptanmustir.

e Davranigsal kiiltiirel zeka ile duygusal tilkenme arasinda istatistiksel agidan
anlamli ve negatif yonlii bir iligski oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle
calisanlarin davranigsal kiiltiirel zeka diizeyleri arttikca duygusal tiikenme

diizeyinin azaldig1 saptanmistir.
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Kiiltiirel zeka ile tiikkenmislik alt boyutlarindan olan duygusal tiikenme
arasinda istatistiksel agidan anlamli ve negatif yonlii bir iligki oldugu tespit
edilmigtir. Diger bir ifadeyle ¢alisanlarin genel kiiltiirel zekd diizeyleri

arttikca duygusal tiikenme diizeylerinin azaldig1 saptanmustir.

Tiikkenmislik ile kiiltiirel zeka alt boyutlarindan olan biligsel kiiltiirel zeka
arasinda istatistiksel agidan anlamli ve negatif yonlii bir iligski oldugu tespit
edilmistir. Diger bir ifadeyle calisanlarin biligsel kiiltiirel zeka diizeyi arttik¢a

genel tlikenmislik diizeylerinin azaldigi sonucuna ulagilmistir.

Tiikenmislik hem calisanlar hem de igverenler i¢in 6nemli sorunlara yol

acabilecek bir olgudur. Bu nedenle tiikkenmislik duygusunun yasanmamasi icin

gerekli onlemlerin alinmasi sarttir. Bu 6nlemler agagidaki gibi siralanabilir:

Tiikenmisligin Onlenebilmesi i¢in Oncelikle ne oldugunun, bilinmesi hem
calisanlarin hem de isverenlerin isini kolaylastiracaktir. Kisiyi en 1yi taniyan
yine kendisidir, tiikenmislik olgusunun ne oldugunu bilen bir kisi kendisini
tilkenmislige gotiirebilecek nedenlerin neler oldugunu da az c¢ok kestirebilir,
kisinin bu nedenlerden uzak durmasi gerekiyorsa psikolojik bir destek almasi

tilkenmislik olgusunun bastan 6nleminin alinmasini saglayabilir.

Tikenmislikle miicadelede en biiyilkk gorev isverenlere diismektedir.
Isverenler, emek yogun bir Ozellige sahip olan turizm sektoriinde,
isletmelerinin basarisinin biiyiik 6l¢iide ¢alisanlarin basarisina bagli oldugunu

unutmamalidirlar.

Calisanlar salt bir ¢alisan olarak degil sosyal bir varlik olarak goriilmeli,
orgiitten  istek, ihtiyac ve beklentilerinin oldugu g6z Oniinde

bulundurulmalidir.

Turizm sektoriiniin isin yogunlugu, ticret distikligi, ylikselme ve terfi sorunu
olmasi, ¢aligma saatlerinin esnek olmasi, karmasik yapisi, mevsimsellik
Ozelligi gostermesi gibi kaliplasmis sorunlari ¢oziilmeli, en azindan bu

sorunlarin en aza indirilmesi i¢in gerekli adimlarin atilmasi saglanmalidir. Bu

104



konuda turizm sektoriiniin yapisi ile ilgili kanun boslugu giderilmeli,
calisanlarin haklarin1 ortaya koyan, isgoren ve igverenin yiikiimliliklerini
acikca belirten, calisma saatlerini, ¢alisma kosullarin1 vb. ortaya koyan bir

yasa hazirlanmalidir.

Isverenler ¢alisanlarini oncelikle turizm ile ilgili alanlardan lise, onlisans,
lisans, lisansiistii diizeyinde egitim veren kurumlardan mezun olan potansiyel
isgliciinden istihdam etmeli ve sektor deneyimi olanlara oncelik vermelidir.
Ciinkii turizm sektoriiniin yapisini bilen, ¢alisma ortam ve sartlarina yabanci
olmayan bir ¢alisan, kosullara bastan kendisini hazirlamis olarak gelir ve hi¢
deneyimi olmayan bir ¢alisana kiyasla daha az belirsizlik yasayacagindan
tilkenmislik olgusuna yakalanma riski de azalabilir. Bununla birlikte sektor
deneyimi olmayanlar da zamanla etkili noktalarda gorev alabilecekleri
alanlara hizmet i¢i egitimler vasitasiyla hazirlandiginda tiikkenmislik olgusuna

yakalanma riskleri azalabilir.

Otomasyona gidilmenin neredeyse imkansiz oldugu turizm sektdriinde, insan
unsurunun stratejik bir oneme sahip olmasi, ¢alisanlara daha fazla 6nem
verilmesini gerektirmektedir. Calisanlarin moral ve motivasyonlart yiiksek

tutulmali, sosyal bir varlik olduklar1 unutulmamalidir.

Esnek ve uzun ¢aligma saatleri diizenlenmeli, ¢alisanlarin dinlenebilecegi ve
ertesi sabahki is giliniine daha ding gelmelerini saglayan zaman dilimleri
yaratilmalidir. Calisma saatlerinin diizenlenmesi, ¢alisanlarin kendilerine ve
ailelerine ayiracaklar siireyi uzatacak, dolayistyla bu yasamlarina olumlu bir

sekilde yansiyacak ve tilkkenmislige yakalanma riskleri azalacaktir.

Otellerde insan kaynaklar1 boliimii ¢alisan odakli hizmet vermeli, geleneksel
rollerinin disinda, her ¢alisanin ihtiya¢ duydugunda ulasabilecegi, gerekirse
her bir c¢alisanin sorunlarimi dinleyerek ¢6ziim Onerileri getirebilen,

calisanlara deger verildigini hissettiren bir yapiya kavusturulmalidir.

Her bir c¢alisana esit yiikselme firsati taninmali, terfi konusundaki
belirsizlikler ve kayirmalar giderilmeli ve ¢alisanlara islerinde iyi performans

gosterdiklerinde esit yiikselme imkanlarinin bulunduklar hissettirilmelidir.
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Calisanlar, yoneticiler ve isverenler arasinda karsilikli iletisim ortami

olusturabilmek amaciyla toplantilar diizenlenmelidir.

Calisanlarin mesleki gelisimine katkida bulunabilecek hizmet i¢i egitim
faaliyetleri gergeklestirilmeli, bu tiir faaliyetlerin uygulandigi isletmelerde ise

s0z konusu faaliyetler yayginlastirilmalidir

Calismada kiiltiirel zeka ve tilkkenmislik arasinda negatif yonli bir iligki tespit
edilmistir. Dolayisiyla c¢alisanlarin  kiiltiirel zekd diizeyleri arttikga
tilkenmislik duygununun azaldig1 sdylenebilir. Bu nedenle olduk¢a yeni bir
kavram olan kiiltirel zekanin O6nemi ¢alisanlar ve igverenler agisindan

kavranmalidir.

Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde, tiikkenmislik ve kiiltlirel zeka kavramlarina
yonelik bilgiler verilmelidir. Bu konuda isletme disindan bir uzman esliginde
hem calisanlara hem de yoneticilere egitim verilmelidir. Tiikenmisliin ne
oldugu, belirtileri, tiikenmislige yol agabilecek nedenler, tiikenmisligin
sonuclari, tiikenmislikle miicadele yontemleri ayrintili olarak anlatilmalidir.
Ozellikle yerli yazinda oldukga yeni bir kavram olan kiiltiirel zekaya yonelik
egitimlerle calisanlarin ve yoneticilerin kiiltiirel zekd kavramini tanimalari

saglanmalidir.

Calisanlara kiiltiirel zeka 6l¢egi yoneltilerek sonucglar dogrultusunda; kiiltiirel
zekast diisiik c¢aligsanlara kiiltiirel zekanin elde edilmesi ve gelistirilmesi
konusunda egitimler verilmeli, kiiltiirel zekas1 yiiksek calisanlarin ise kiiltiirel

zeka yeteneklerinin farkina varmalart saglanmalidir.

Calisanlara farkli kiltiirleri tanima imkani sunulmalidir. Konaklama
isletmesinin gelen yabanci profiline baglh olarak o iilkelerden uzman kisiler

davet edilerek calisanlara bu kiiltiirler hakkinda bilgi verilmesi saglanmalidir.

Imkanlar dahilinde calisanlara yurtdisina ¢ikma olanaklar1 sunulmali farkls

kiltiirleri yerinde tanima firsat1 saglanmalidir.
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Calisanlara yabanci dillerini gelistirebilmeleri i¢in isletmede belli zaman
dilimlerinde yabanci dil egitimi verilmelidir. Yine calisanlara yurt disina
¢ikma imkan1 saglandiginda ¢alisanlar hem yabanci dillerini gelistirme firsati

hem de o kiiltiirii yerinde tanima firsat1 bulacaktir.

Calisanlar yabanci kiiltiirler hakkinda yazilmis kitaplar okuyabilir ya da
internet ortamindan aragtirmalar yoluyla yabanci kiiltiirler hakkinda bilgi
edinerek bireysel diizeyde de kiiltiirel zekalarini gelistirebilecek etkinlikler

gergeklestirebilirler.

Calisanlarin  yabanci dizi\filmler izlemeleri, yabancit dilde mizikler

dinlemeleri yine o kiiltiire asina olunmasini saglayabilir.
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