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ONSOZ

Cok kiiltlirlii bir ortam olan turizm sektorii, farkli kiiltlirlerden bireylerin bir
araya gelmelerine olanak taniyan bir sektordiir. Bu ¢ok kiiltiirlii yap1 géz Oniine
alindiginda turizm ¢alisanlarinin performansini énemli 6l¢lide etkileyen unsurlardan
biri kiiltiirel zekadir. Ulkelerine gelen turistlerle en ¢ok iletisim ve etkilesim halinde
olan turist rehberleri, kiiltiirel farkliliklari yonetirken kiiltiirel zekaya ihtiyag
duymaktadirlar. Turist rehberlerinin farkli kiiltiirlere gereken 6nemi gostermeleri,
kiiltiirleraras: iletisim hususunda bilgili olmalar1 ve bunu yaparken de kendilerine
inanmalar1 sunduklart hizmeti dogrudan etkilemektedir. Bu arastirmanin temel amaci,
turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyi ve 6zyeterlilik inanglarinin hizmet sunumuna

etkisinin incelenmesidir.
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OZET

TURIST REHBERLERININ KULTUREL ZEKA DUZEYIi VE
OZYETERLILIK INANCLARININ HiZMET SUNUMUNA ETKIiSI

ULUSOY, Hasret
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Danismant: Dog. Dr. Ozlem KOROGLU

2017, 136 Sayfa

Turizm sektort, farkl kiiltiirlerden bireylerin bir arada bulundugu ve iletisim
halinde oldugu sektorlerin basinda gelmektedir. Sektor, turistlere gidilen tilkenin
kiiltlirlinii tanima firsati sunmasinin yani sira gidilen yerde turistlerin kendi
kiiltiirlerinin taninmasini da saglamaktadir. Bu kiiltiir aligveriginden hareketle, turizm
sektorlinlin goriinen yiizii olan turist rehberlerine 6nemli gorevler diismektedir. Turist
rehberleri igin farkl kiiltiirden bireyleri anlama, algilama, istek ve ihtiyaclarina cevap
verebilmede ve kiiltiirel farkliliklar etkin bir sekilde yonetebilme gibi vasiflara sahip
olmasinda 6nemli rol oynayan Kkiiltiirel zekd ve yapmalar1 gereken gorevleri
gerceklestirebilecekleri konusunda kendilerine duyduklari inanglar olan 6zyeterlilik
kavramlari 6nem tagimaktadir. Kiiltiirel zeka ve ozyeterlilik kavramlari, rehberlerin
sunduklar1 hizmeti dogrudan etkilemektedir. Bu ¢alismada, turist rehberlerinin
kiiltirel zeka diizeyi ve Ozyeterlilik inanglarinin hizmet sunumuna etkisinin

belirlenmesi amag¢lanmaktadir.

Calisma bes temel boliimden olusmaktadir. ilk béliimde, ¢alismanin problemi,
amaci, énemi, varsayimlari, sinirliliklar1 ve tanimlari yer almaktadir. Ikinci boliimii
ilgili alanyazin olusturmaktadir. Ikinci boliimde kuramsal ¢erceve ve ilgili arastirmalar
basliklar1 ele alinmaktadir. Kuramsal c¢er¢evede turist rehberligi, kiiltiirel zeka,
ozyeterlilik ve hizmet sunumu kavramlar1 incelenmistir. Ilgili arastirmalar boliimiinde,
kiiltiirel zeka, ozyeterlilik ve turist rehberligine iliskin ¢alismalara yer verilmistir.

Calismanin ticilincii boliimiinde arastirmanin modeli, evren ve drneklemi, veri toplama



aract ve teknigi, veri toplama siireci ele alinmistir. Dordiincii boliim, arastirmanin
bulgulart ve yorumlarindan, besinci ve son boliim ise, bulgular 1s18inda elde edilen

sonuclar ve sonuglara iliskin 6nerilerden olusmaktadir.

Veriler, anket yontemiyle elde edilmis ve istatistiksel analizler araciligiyla
degerlendirilmistir. Arastirmanin sonucunda, katilimcilarin kiiltiirel zeka diizeylerinin
yiiksek seviyede oldugu, Ozyeterlilik diizeylerinin ise orta seviyede oldugu
belirlenmistir. Bununla birlikte turist rehberlerinin ¢alisma sekilleri ile 6zyeterlilik
inanglar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu saptanmistir. Kiiltiirel
zekadaki degisimleri en ¢ok etkileyen faktor tistbiligsel kiiltiirel zekadir. Arastirmada
kiiltiirel zekanin 6zyeterlilik iizerinde; dzyeterliligin kiiltiirel zeka iizerinde; kiiltiirel
zekanin hizmet sunumu tizerinde ve ozyeterliligin hizmet sunumu {izerinde pozitif

yonlii etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiir, Kiiltiirel Zeka, Ozyeterlilik, Hizmet, Hizmet Sunumu,
Turist Rehberleri.



ABSTRACT

THE IMPACT OF THE LEVEL OF CULTURAL INTELLIGENCE AND
SELF-EFFICACY BELIEFS OF TOURIST GUIDES ON SERVICE
ENCOUNTER

ULUSQY, Hasret
Master Thesis, Department of Tourism Management
Advisor: Assc. Prof. Ozlem KOROGLU

2017, 136 Pages

The tourism sector is one of the sectors where the individuals from different
cultures come together and communicate. The sector not only provides the opportunity
for tourists to get to know the cultures of the host country, but also allows tourists to
recognize their own culture. With reference to this exchange of culture, the tourist
guides, who are the front-line players in the tourism industry, have important duties.
Self-efficacy which is the belief in trusting themselves about carrying out the task they
have to do and cultural intelligence which plays an important role in having the
qualities of being able to understand, perceive and satisfy the needs and requests of
individuals from different cultures and manage cultural differences effectively are very
important concepts for the tour guides. The concepts of cultural intelligence and self-
efficacy directly influence the services which are served by tour guides. In this
research, it is aimed to determine the impact of the level of cultural intelligence and
self-efficacy beliefs of tourist guides on service encounter.

In the first section of study, which has five main sections, the problem, purpose,
significance, assumptions, limitations and definitions are submitted. The related
literature is constitute the second section and the section has two parts as theoritical
frame and related researchs. The theoritical frame consists of four sub-sections; tourist
guiding, cultural intelligence, self-efficacy and service encounter. In related research,
the published researches are given about cultural intelligence, self-efficacy and tourist
guiding. The process, tool and technique of data collection, the model, population and

sample of researh are examined in the third section. The fourth section consists of the

Vi



finding and interpretation of the study. In the last section, the results are given.

Meanwhile, recommendations related results are developed.

The data, obtained by survey method have been statistically analyzed and
evaluated. The result of researh indicates that the participants have high levels of
cultural intelligence and midlevel of self-efficacy. However, there are a statistically
significant relationships between the self-efficacy levels and the manner of work. The
most influential factor in the changes in cultural intelligence is metacognitive cultural
intelligence. In this research, it has been found that there is a positively impact of
cultural intelligence on self-efficacy; self-efficacy on cultural intelligence; cultural

intelligence on service encounter and self-efficacy on service encounter.

Keywords: Culture, Cultural Intelligence, Self-Efficacy, Service, Service Encounter,
Tourist Guides.
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1. GIRIS

Turistik destinasyonlarin sayisinin giderek artmasi, turizm yatirimi yapan
isletmelerin sayisinmi arttirmis, boylece ihracat gelirleri ve altyapi, gelistirme yoluyla
sosyo-ekonomik ilerlemenin anahtar unsuru olmustur. Turizm, uluslararas: ticaretin

onemli bir kesimini olusturmaktadir (UNWTO, 2016: 2).

Diinyanin her yerinde oldugu gibi Tiirkiye’de de turizm gelirleri milli gelirlere
katki saglamaktadir. 2016 yili turizm geliri yurt disinda ikamet eden yabanci
ziyaretgiler bazinda 15.991.381,000 dolar ve yurtdisinda ikamet eden vatandas
ziyaretciler bazinda 5.964.853,000 dolar olmak iizere 22.107.440,000 dolar olarak
gerceklesmistir. Bunun yani sira 2016 yilinda 25.265.406’°s1 yurt disinda ikamet eden
yabanci ziyaretgiler, 6.099.924°1 yurtdisinda ikamet eden vatandas ziyaretgiler olmak
lizere Tiirkiye’ye gelen toplam ziyaretgi sayis1 31.365.330°dur (TUIK, 2017).

Temelini insan ve insan topluluklarinin olusturdugu turizm olayinin, sosyo-
ekonomik etkilerinin yani sira sosyo-kiiltiirel etkileri de mevcuttur. Turizm olayz,
farkli kiltiirlerden bireyleri bir araya getirmekte ve turistlerin daha 1yi anlasilmasi
gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu noktada, turist rehberlerinin kiiltiirel farkliliklar
anlayabilme ve bu farkliliklar1 yonetebilmede ihtiya¢ duyacaklar: kiiltiirel zekd 6n
plana c¢ikmaktadir. Bununla birlikte, turist rehberlerinin sahip olduklar1 bilgi ve
birikimin yan1 sira motivasyonlar1 da meslegin icrasinda 6nemli bir yer tutmaktadir.
Rehberlerin mesleki goérevlerini yerine getirmede kendilerine olan inanglari igin

basariminda 6nemli bir husustur.

Bu calisma, turist rehberlerinin kiiltiirel zek& diizeyleri ve ozyeterlilik
inang¢larinin hizmet sunumlarini etkileyecegi diisiiniilerek yapilmaktadir. Bu sebeple
calismada, turizm sektoriinde farkli kiiltiirlerden turistlerle en fazla iletisim ve
etkilesim halinde olan turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyleri ve ozyeterlilik

inang¢larinin hizmet sunumuna etkisinin belirlenmesi amaglanmaktadir.



1.1. Problem

Diinyada uluslararasi turizm hareketleri artarak devam etmektedir. Dolayisi ile
farkli kiiltiirlere mensup olan bireyler, bulunduklari iilkelerden farkli iilkelere gitmekte
ve kendi kiiltiirleri disinda baska kiiltiirlerle bulusmaktadir. Gidilen {ilkenin
temsilcileri olan turist rehberleri, iilkeyi tanitma, tilkenin tarihi, cografyas1 ve kiiltiirti
gibi konular hakkinda bilgi verme, onlara kilavuzluk etme gibi 6nemli gorevleri yerine
getirmekle yiikiimlidirler. Farkli kiiltiirlere mensup olan turistler, gittikleri iilkeye
adim attig1 andan evlerine geri dondiikleri ana kadar en fazla turist rehberleriyle

iletisim ve etkilesim halindedirler.

Turist rehberlerinin farkli kiiltiirlere mensup olan turistlerle etkilesime
girmeleri ve kars1 karsiya geldikleri kiiltiirleri analiz etmeleri i¢in bu kiiltiirlere duyarl
olmalar1 gerekmektedir. Kiiltiirel zeka, farkli milliyetlere mensup olan turistleri tanima
ve anlamada 6nemli bir 6l¢iit olarak gériilmektedir (Ersoy ve Ehtiyar, 2015: 43). Turist
rehberleri, ¢ok kiiltiirlii ortamlarda, farkli kiiltiirel 6zelliklere ve davranislara sahip
olan turistlere hizmet etmek durumunda kalmakta ve bu sebeple de kiiltiirel zekaya

ihtiya¢ duymaktadirlar.

Ozyeterlilik, bireyin gorevini basari ile gerceklestirmesi hususunda yetenek ve
kapasitesine olan inancinmi ifade etmektedir (Bandura, 1997: 46). Bir baska deyisle,
bireyin karsi karsiya kalabilecegi gii¢ durumlarin iistesinden gelme hususunda,
basarabilecegine olan inanci anlamina gelmektedir (H. Colakoglu ve T. Colakoglu,
2016: 75). Ozyeterlilik inanc1 bireyin motivasyonu ve kisisel basarisinda temel nokta
olmakla birlikte (Pajares, 2002: 3; Chen ve digerleri, 2004: 375) performansini da
etkilemektedir (Kotaman, 2008: 113). Buradan hareketle, turist rehberlerinin sahip

oldugu 6zyeterlilik inanc1 sunduklar1 hizmeti dogrudan etkilemektedir.

Bu kapsamda, hizmet sunumu siiresince sahip olduklar1 kiiltiirel zeka
diizeylerinin ve Ozyeterlilik inanglarinin turist rehberlerinin basarisinda énemli rol
oynadig1 goriilmektedir. Arastirmanin problemini, turist rehberlerinin kiiltiirel zeka
diizeyi ve Ozyeterlilik inanglarinin hizmet sunumuna etkisinin incelenmesi

olusturmaktadir.



1.2. Amag

Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyi ve ozyeterlilik inanglarinin hizmet
sunumuna etkisinin incelenmesi ¢alismanin temel amacii olusturmaktadir.
Aragtirmanin temel amaci dogrultusunda asagida yer alan sorulara yanit bulunmaya

calisilmistir:

e  Turist rehberlerin kiiltiirel zeka diizeyi nedir?

e Turist rehberlerin kiiltiirel zeka diizeyleri, demografik ozelliklerine gore
anlamli bir farklilik gdstermekte midir?

e  Turist rehberlerinin kiiltiirel zekad diizeylerinin hizmet sunumu {izerinde
etkisi var midir?

e  Turist rehberlerinin 6zyeterlilik diizeyi nedir?

e  Turist rehberlerinin 6zyeterlilik inanglari, demografik 6zelliklerine gore
anlaml bir farklilik géstermekte midir?

e Turist rehberlerinin 6zyeterlilik inanglarinin hizmet sunumu {izerinde

etkisi var midir?

1.3. Onem

Turist rehberleri, ziyaret¢i kabul eden destinasyon ile ziyaret¢i arasinda bir
koprii gorevi goren kiiltiir el¢ileridir. Cok kiiltiirlii ortamlarda énemi giderek artan
kiltiirel zeka, farkh kiiltiirlerden bireylerle siirekli iletisim ve etkilesimde bulunan ve
turizm olayma biiyiik katkilar1 olan turist rehberleri i¢in ayr1 bir 6nem tagimaktadir.
Farkli kiiltlirleri anlama ve bu farkliliklar1 yonetebilme becerisi sunulan hizmetin
kalitesini arttirmakta, ziyaretci memnuniyeti saglamakta ve iilke imajini olumlu yonde
etkileyerek tekrar ziyaret etme egilimini arttirmaktadir. Bununla birlikte turist
rehberlerinin sorumlulugunu istlendikleri turistlere en iyi sekilde hizmet vermeleri
onlarin yiikiimliilikleri arasindadir. Buradan hareketle, turist rehberlerinin hizmet
sunumunu basari ile gerceklestirebileceklerine olan inanglar1 yani kisaca 6zyeterlilik
inanglar1 da verilen hizmetin kalitesini attirarak ziyaret¢i tatmini saglamaktadir.

Boylelikle, turist rehberleri, turizmin siirdiirtilebilirligine katkida bulunmaktadirlar.

Farkl kiiltiirlerin bulundugu ortamlarda hizmet verenler i¢in 6nemi giderek

artan kiiltiirel zeka ve 6zyeterlilik kavramlarinin birlikte ele alindig1 ¢cok az akademik
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calismaya rastlanmistir. Bu sebeple bu c¢alismanin, turizm literatiiriine katk1
saglayacag diistiniilmektedir. Calisma, turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyleri ve
Ozyeterlilik inanglarin genel bir profilini ortaya koydugundan 6nem arz etmektedir.
Ayrica, kiiltiirel zeka ve 6zyeterlilik kavramlari turizm sektoriinde hizmet veren tiim
isgorenler icin Onem tasidigindan bu calismanin turizm sektoriinde yapilabilecek

arastirmalara da Onciiliik edecegi diistintilmektedir.

1.4. Varsayimlar

Aragtirmanin amaci dogrultusunda turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyleri ve
ozyeterlilik inanglarinin hizmet sunumuna etkisinin belirlenmesine yonelik olarak
hazirlanan anketin, arastirmaya katilan turist rehberleri tarafindan igtenlikle

yanitlanacagi varsayilmistir.

1.5.  Smrhhklar

Bu aragtirmanin belirli sinirhiliklart mevceuttur. Tiirkiye’de 2016-2017 yili
itibariyle T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan belge verilen toplam 10176 turist
rehberi bulunmaktadir. Bu rehberlerin 6298’1 aktif, 3878’1 pasif durumdadir. Aktif
olarak meslegini icra etmeyen turist rehberleri hizmet sunumu gergeklestirmedikleri
sebebiyle aktif olarak calisan rehberler arastirmanin sinirliliklarindandir. Bununla
birlikte, anketin uygulandigi dénemin sezonun digsinda olmasi ve rehberlerin tur
yogunluklarini bahane ederek anketi yanitlamaktan kagimmmasi veri toplamada
giicliikler yasanmasina sebep olmustur. Ayrica, arastirmanin kuramsal gercevesi

ulasilabilen kaynaklarla sinirlandirilmastir.

1.6. Tammlar

Turist Rehberligi Hizmeti; Turist Rehberligi Meslek Kanunu’na gore
“Seyahat acenteciligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki
yerli veya yabanci turistlerin gezi dncesinde se¢mis olduklari dil kullanilarak, iilkenin
kiiltiir, turizm, tarih, ¢cevre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir
ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesi, seyahat acenteleri

tarafindan diizenlenen turlarin gezi programimin seyahat acentesinin yazil



belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acente adina

yonetilmesi”dir (TUREB, 2017).

Turist rehberi; ayni kanun hitkiimleri uyarinca “meslege kabul edilerek turist
rehberligi hizmetini sunma hak ve yetkisine sahip olan gergek kisi” seklinde ifade

edilmektedir (TUREB, 2017).

Kiiltiir; “bir toplumu diger toplumlardan farkli kilan, ge¢gmisten beri degiserek
devam eden, kendine 6zgii, sanati, inanglari, 6rf ve adetleri, anlayis ve davranislari ile

onun kimligini olusturan yasayis ve diisiiniis tarzi1”dir (Kiiltliir ve Turizm Bakanlig,

[KTB], 2017).

Zeka; “insanin diisiinme, akil yiiriitme, objektif gergekleri algilama, yargilama

ve sonug ¢ikarma yeteneklerinin tamami”dir (Tirk Dil Kurumu [TDK], 2017).

Kiiltiirel zeka; farkl kiiltiirden bir bireyin davranisini, jest, mimik, vurgu ve
tonlamasint bireyle ayni kiltiirii paylasan diger insanlar gibi anlasilabilmesi,
degerlendirilebilmesi ve yorumlanabilmesi olarak ifade edilmektedir (Ersoy ve
Ehtiyar, 2015: 43).

Ozyeterlilik; bireylerin gorevleri basar1 ile gerceklestirme noktasinda

becerilerine veya kapasitelerine olan inanglaridir (Bandura, 1997: 46).

Hizmet; bireyler ve makineler tarafindan o bireylerin ¢abasiyla iiretilen
tilketicilere dogrudan fayda saglayan, fiziksel olmayan friinler hizmet olarak

tanimlanmaktadir (Kog, 2015: 21).

Hizmet sunumu; hizmeti sunan ve alan bireyler arasindaki ikili etkilesimdir

(Surprenant ve Solomon, 1987: 87).



2. iILGILIi ALANYAZIN

2.1. KURAMSAL CERCEVE

Kuramsal cercevede turist rehberligi, kiiltiirel zeka, 6zyeterlilik ve hizmet

sunumu kavramlarmin incelenmesine yer verilmektedir.

2.1.1. TURIST REHBERLIGIi KAVRAMININ ANALIZi

Bu bdliimde turist rehberliginin tanimi, turist rehberinin islevleri, nitelikleri,

gorevleri, sahip olmasi gereken 6zellikler ve listlendigi roller agiklanmistir.

2.1.1.1. Turist Rehberligi Kavramimn Tanim

Turizm olayi, iilke sinirlarinin 6tesinde gergeklestiginden uluslararasi bir
ozellik tagimaktadir (Hacioglu, 2015: 115). Turistlerin kendi iilkeleri disinda ¢esitli
iilkeleri tanimak istemeleri turizm olaymni etkileyen onemli unsurlardan biridir
(Batman ve Oguz, 2011: 191). Turizm sektoriiniin sahip oldugu emek-yogun yapi,
beseri iliskileri 6n plana ¢ikarmakta ve boylelikle turizm ¢alisanlar lilkeyi ziyaret eden
turistlerle yiiz ylize iliskiler kurmaktadir (Celik ve Atik, 2016: 510). Bu baglamda

turist rehberleri, turizm sektoriinde 6n plana ¢ikan iggdrenler olmaktadir.

Turist rehberligi en eski insan faaliyetlerinden ve turizm sektOriinlin yap1
taslarindan biridir. Bu meslegi icra eden turist rehberleri turist gruplariyla birebir bilgi
aligverisi saglama olanagina sahiptir (A. Kéroglu., O. Kéroglu ve Sarioglan, 2007: 30).
Ayrica turist rehberleri, hizmet yoluyla farkli insan gruplar arasinda koprii kuran kisi
olarak gosterilmektedir (Yildiz, Kusluvan ve Senyurt, 1997: 7; Dahles, 2002: 784;
Zhang ve Chow, 2004: 82).

Rehber “birinin dogruyu bulmasina yardimci olan, yol gosteren kimse veya
sey, delil” anlamina gelmektedir (TDK, 2017). Rehber, aym1 zamanda bir iilkeyi

ziyaret eden yabanci turist gruplari ile ilgilenen, onlarla dogrudan iletisim ve etkilesim



halinde olan ve en uzun siire gegiren kisi olarak tanimlanmaktadir (Ahipasaoglu, 2006:
68).

Hacioglu (2016: 179) turist rehberini, verilen seyahat programini1 uygulayan,
tilkeye gelen turist gruplarina yardime1 olan, yore/bolge ve tarihi eserlerle ilgili onlara
bilgi veren ve turun yonetiminden birinci derecede sorumlu olan kisi olarak
tanimlamaktadir. Turist rehberleri, turizm endiistrisinde 6nde gelen oyunculardandir
ve sektoriin basaris1 6nemli 6lctlide turist rehberlerinin performansina bagli olmaktadir.
Turist rehberleri, bir destinasyonun sahip oldugu cazibe merkezleri ve kiiltiiri
hakkindaki bilgiyi, iletisim ve hizmet becerileri sayesinde ziyaretgilere

aktarabilmektedir (Ap ve Wong, 2001: 551).

Turist rehberleri, turistlerle iletisim halinde olan, onlara gezileri siiresince eslik
eden, seyahatleri boyunca yanlarinda olan bireylerdir. Sergiledikleri performans ve
turistlere karsi gosterdikleri ilgi ile turlarini gergeklestirmekte ve tur operasyonu
esnasinda ortaya g¢ikabilecek sorunlarla ilgilenerek turist tatmininde 6nemli bir rol
oynamaktadir (Yazicioglu, Tokmak ve Uzun, 2008: 2) Rehberlerin araci ve kiiltiir
elcisi islevleri, turistlerin destinasyonu ve destinasyona ait kiiltiiri anlamada ve
destinasyon hususunda ziyaret¢i deneyimini iyilestirmede hayati bir rol oynamaktadir

(Ap ve Wong, 2001: 552).

Turist rehberi, “ziyaretcilere segtikleri dilde rehberlik eden, genellikle uygun
makamlarca verilen ve/veya taninan, yeterlilige sahip oldugu bir bdlgenin dogal ve

tarthi mirasini1 yorumlayan bir kisi” olarak tanimlanmaktadir (WFTGA, 2017).

Ahipasaoglu (2006: 121) ise turist rehberini, “belirli bir program dahilinde yerli
veya yabanci gezginlere yol gdsteren, program kapsamindaki ziyaret yerleri hakkinda
uygun dilde dogru bilgiler aktaran, iilke ya da bolge hakkinda tanitim yapan,
gezginlerin dogru sosyal, ekonomik ve kiiltiirel izlenimler almasina yardimei olan

kisi” olarak ifade etmistir.

Turist Rehberligi Meslek Kanunu (2012)’na gore turist rehberligi hizmeti,
“seyahat acentalig1 faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki
yerli veya yabanci turistlerin gezi dncesinde se¢mis olduklari dil kullanilarak iilkenin
kiiltiir, turizm, tarih, ¢cevre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklariin kiiltiir

ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini veya seyahat acentalari
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tarafindan diizenlenen turlarin gezi programimin seyahat acentasinin yazil
belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acenta adina

yonetilmesini ifade etmektedir.

2.1.1.2. Turist Rehberinin Nitelikleri, Islevleri ve Gorevleri

Kiiltiirleraras1 bir olay niteligine sahip olan turizm, turist ile yerel halki
bulusturmakta ve boylelikle farkli kiiltiirlere mensup olan bireyler arasinda kiiltiirel
etkilesimi olanakli kilmaktadir. Ancak, turist ve yerel halk arasinda kiiltiirel bosluklar
meydana gelmektedir; bu bosluklar1 doldurma goérevi de turist rehberlerine

diismektedir (O. Kéroglu, 2009: 1336).

Cizelge 1°de turist rehberlerinin temel islev ve nitelikleri verilmektedir.
Cizelge 1’e gore turist rehberlerinde bulunmasi gereken islevler ve nitelikler,
olaganiistii durumlarla basedebilme, tanitma ve bilgilendirme, hakkaniyeti saglama,
iletigim, yonetim ve eglendirme olmak tizere alt1 baslik altinda toplanmistir (Y1ldiz ve
digerleri, 1997: 11). iletisim temel islevi altinda, sozlii ve yazili iletisim becerisi ile
bireyleraras1 iletisim becerisi yer almaktadir. Yonetim islevi altinda, planlama,
organizasyon, koordinasyon, liderlik ve denetim becerileri bulunmaktadir. Tanitma ve
bilgilendirme islevi altinda, tanitilan turizm mabhalli ile ilgili unsurlar; eglendirme
islevi altinda, esprili olma, hos gérme, sosyal olma, insanlar1 anlama ve disadoniik
olma nitelikleri dikkat ¢ekmektedir. Olaganiistii durumlarla bas edebilme islevi
kapsaminda yer alan nitelikleri, teknik bilgi, beceri, sogukkanl ve dayanikli olma
olusturmaktadir. Hakkaniyeti saglama islevi ise, hukuk bilgisi, is ahlaki duygusu ve

diirlist davranma niteliklerini kapsamaktadir.



Cizelge 1. Turist Rehberinin Temel Islevleri ve Nitelikleri

:‘v. 37 7. X
1. Iletisim » Sozhi ve yazih iletisim becerisi (kendi dilinde ve
en az bir yabana dilde)
» Bireylerarasi iletisim becerisi

2. Yonetim * Planlama
Organizasyon
Koordinasyon
Liderlik

Denetim becerileri

3. Tamitma ve Bilgilendirme * Tamttig: turizm mahallini tiim yonleriyle
tamima, anlama ve sevme

4. Eglendirme + Insanlar anlama ve hos gérme
* Disadoniik ve sosyal olma
» Esprili olma

5. Olaganiistii Durumlarla Basedebilme *» Teknik bilgi ve beceriler
* Sogukkanh ve dayamkh olma

6. Hakkaniyeti Saglama * Hukuk bilgisi
* Hakkaniyet ve is ahlak: duygusu
* Diirist davranma

Kaynak: Rifat Yildiz., Salih Kusluvan., ve Yiicel Senyurt. (1997). Turist Rehberligi
Ogretiminde Yeni Bir Model: Nevsehir Turist Rehberligi Boliimii Programi ve
Degerlendirilmesi. Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu Hafta Sonu Semineri IV, s. 11,

Colakoglu, Efendi ve Epik (2014), derinlere inildikge anlami derinlesen
“rehberlik etme” kavraminin yalnizca bilgi verme anlamina gelmedigini bunun yani
sira turist rehberlerin birgok nitelige sahip olmasi gerektigini belirtmisler ve bu
nitelikleri ti¢ ana baslik altinda toplamislardir. Sekil 1’de rehberlerin nitelikleri
aciklanmaktadir. Bunlar, liderlik ve sosyal beceriler, sunum ve konusma becerileri ve
canlandirmadir. Sekil 1°e gore liderlik ve sosyal becerileri, isteklilik, cana yakin ve
nazik bir mizag, kendine giiven, 1yi iletisim becerileri ve kararlilik olusturmaktadir.
Sunum ve konusma becerileri kapsaminda, beden dili (durus, viicut hareketleri,
jestler), ses (ses tonu, titresim, ses yiiksekligi), dil ve diksiyon (ses ¢esitliligi, ses
ahengi, agik ve berrak telaffuz, kelime hazinesi, dil bilgisi, konusma hizi, rahatsiz edici
aligkanliklar fark etme ve iistesinden gelme, mikrofon teknigi, dinleme, son konusma)
bulunmaktadir. Canlandirma niteligi kapsaminda ise bdlge ve konu igin tutku
hissetmek, insanlar i¢in tutku hissetmek, bolge ve deneyim arasindaki baglarin
gelistirilmesi, bilgiyli yorumlama vurgusu, sahsi ve 0zgiin olmaya istekli olma,
hikayeler yaratma ve anlatma becerisi, kiskirtici sorular sorma becerisi, susma

zamanini bilme, bitirme zamanini bilme ve 6grenme sorumlulugu yer almaktadir.



[REHBERLERTN NITELIKLERI ]

/ 1N

LIDERLIK & SOSYAL SUNUM VE KONUSMA CANLANDIRMA
BECERILER BECERILERI
7 . .
_ Isteklilik (1 Beden Dili \ - Bélge veya Konu Igin
- Cana Yakin ve Nazik - Durus Tutku Hissetmek
Bir Mizag - Viicut Hareketleri ve - Insanlar I¢in Tutku
- Kendine Giiven Jestler Hissetmek
- Iyi Iletisim Becerileri -G6z Temast - Bolge ve Deneyim
Rkl 2. Ses Arasindaki Baglarin
\_ i) - Ses Tonu Gelistirilmesi
- Titresim - Bilgivi Yorumlama
- Ses Yiksekligi Vurgusu
3. D1il ve Diksiyon - Sahsi ve Ozgiin
- Ses Cesitliligi Olmaya Istekli Olmak
- Ses Ahengi - Hikayeler Yaratma ve
- Acik ve Berrak Telafuz Anlatma Becerisi
- Kelime Hazinesi - Kigkartict Sorular
- Dil Bilgisi Sorma Becerisi
- Konusma Hiz - Susma Zamanini
- Rahatsiz Edici Bilmek
Aliskanliklar1 Fark Etme - Bitirme Zamanini
ve Ustesinden Gelme Bilmek
- Mikrofon Teknigi - Ogrenme Sorumlulugu
-Dinleme ol

&S on Konusma j

Sekil 1. Rehberlerin Nitelikleri

Kaynak: Osman Eralp Colakoglu., Ergiin Efendi., ve Fatih Epik. (2014). Tur
Yonetimi ve Turist Rehberligi. (3. Bask1). Ankara: Detay Yayincilik. s. 147- 156.

Ulkeyi ve iilke turizmini tanitmak turist rehberinin asli gorevidir (Demircan,
2007: 30). Tanitma gorevine ek olarak temsil etme gorevi de onem tasimaktadir. Turist
rehberi, bagli bulundugu isletmeyi temsil etmekle birlikte, iilkenin de temsilcisi

konumundadir (Tetik, 2006: 28).

Turist rehberleri, bilgilendirme gorevleri (Dahles, 2002: 783; Hillman, 2006:
1) kapsaminda gidilen iilke, bolge ve yore hakkinda ziyaretcilere dogru ve kapsamli
bilgiler sunmaktadirlar. (Giizel, 2007: 31; Colakoglu ve digerleri, 2014: 37). Ayrica,
tercih edilen dilde ziyaretgilere, dogal ve kiiltiirel miras1 eglenceli bir bicimde

anlatmakta; bir bagka deyisle yorumlama goérevlerini yerine getirmektedirler (Dahles,
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2002: 783). Turist rehberlerinin diger gorevlerinden biri de ziyaretgileri
yonlendirmektir. Rehberler, karsilama, konaklama, yeme-igme ve eglence gibi
ihtiyaclar1 hususunda ziyaretgilere bilgi vermek ve onlar1 yonlendirmek

durumundadirlar (Gtizel, 2007: 31).

Turist rehberlerinin turlar1 esnasinda itina gostermeleri gereken durumlardan
biri de gezdirdikleri gruba uygun olan faaliyetleri siirdiirmek, ayn1 zamanda grup
icerisinde uyum ve dengeyi saglamak zorunda olmalaridir. Grubun sahip oldugu
egilim ve nitelikler dikkate alinarak gezi, dinlenme ve serbest zaman siirelerinin

dagilimi da turist rehberleri tarafindan belirlenmelidir (Tetik, 2006: 29).

Turist rehberlerinin olaganiistii durumlarla basa ¢ikma ve hakkaniyeti saglama
gorevleri de bulunmaktadir. Bunun yani sira, grup iiyeleri arasinda ayrim yapmaksizin
onlarla ilgilenmek ve gereken durumlarda onlarin hakkini aramak da gorevleri
arasinda yer almaktadir (Giizel, 2007: 33). Ayrica rehberler, turist grubunun tur
esnasinda karsilastiklar1 tim sorunlarla ilgilenme ve bu sorunlari ¢ézme gorevini
iistlenmektedir. Sorunlarin ¢oziimlenmemis olmasindan kaynaklanan zarar, hizmetin
tamamina yansiyacagi i¢in bu zarar1 asgari diizeye indirmek ve hizmeti en 1iyi sekilde

sunmak rehberlerin gorevleri arasindadir (Yarcan, 2007: 35).

2.1.1.3. Turist Rehberinin Sahip Olmasi Gereken Ozellikler

Her turist grubu gittikleri iilkede ¢ogu zaman ilk olarak turist rehberlerini
gormektedirler. Boylelikle turist grubu ve turist rehberleri arasindaki ilk iletisim
baslamaktadir. Bu iletisim ve etkilesim sirasinda turist rehberlerinin sahip oldugu

egitim yadsinamamaktadir (Giizel, 2007: 12).

Farkli ilgi, alg1 ve kiiltiirel 6zelliklere sahip olan turistler goz dniine alindiginda
egitimin yani sira (Yazicioglu ve digerleri, 2008: 3), liderlik, davranis esnekligi, mizah
yetenegi ve sabir gibi belli bagh 6zelliklere sahip olmalar1 meslegi geregine uygun bir
sekilde icra edebilmenin &ncelikli sartidir (Kaya ve Ozhan, 2012: 110). Avcikurt
(2015), turist rehberlerinde bulunmas1 gereken temel 6zellikleri egitim, dil akiciligy,
onceki egitimi, onceki deneyimi ve etnik kimlik olarak siralamistir. Bu 6zelliklere ek

olarak, asagidaki 6zellikler de siralanmaktadir (Eker, 2015: 46):

¢ Genis bir bilgi yelpazesine sahip olmalidir.
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Vatanperver olmalidir.

Gergek ve tarafsiz bir diinya goriigiine sahip olmalidir.

En az bir yabanci dili, kurallarina uygun bir sekilde konusabilmelidir.

Diizgiin bir diksiyona ve beden diline sahip olmalidir.

Mizah yetenegine sahip olmali ve anlattiklarin1 dinleyicilerin zihninde
canlandirmalart i¢in hikaye haline getirebilmelidir.

Saygili ve kibar, temiz olmali ve iyi goriinmelidir.

Isini ciddiyetle ve titizlikle yapmal1 ve grubunun lideri olmalidir.

Protokol kurallarini iyi bilmeli ve uygulamalidir.

Kendini grubun bir pargasi olarak gérmeli ve hakkaniyeti saglamalidir.

Olagan dis1 durumlarda serinkanli olmali ve kriz yOnetimini
becerebilmelidir.

Zaman yonetimi konusunda profesyonel olmali ve silireyi etkin
kullanabilmelidir.

Yasa, kural ve kaideleri iyi bilmeli ve bunlara uymalidir.

Miisteri haklar1 hususunda dikkatli olmali ve haklarin1 arama hususunda
onlara yardimci olmalidir.

Hizli ve dogru kararlar vermelidir.

2.1.1.4. Turist Rehberinin Ustlendigi Roller

Rol kavrami, “belirli bir konumda yer alan ya da belirli bir fonksiyonla

gorevlendirilen kisiden beklenen davranis” seklinde tanimlanmaktadir (Topuz, 2006:

7). Rolii, cevre beklentileri, bireyin kendi algilar1 ve davranislart olusturmaktadir.

Toplumun bir pargast olan her bir bireyden roliinii en iyi sekilde yerine getirmesi

beklenmektedir (O. Kéroglu, 2013: 94).

Kiiltiirlerarasi iletisimin temel taslarindan biri olan turist rehberleri, turistlerin

tizerinde biiylik bir etkiye sahiptir ve turistlerin deneyimlerinde 6nemli rolleri

bulunmaktadir (Aslan ve Cokal, 2016: 56). Turist rehberlerinin rol performansini en

iyi sekilde gerceklestirebilmesi i¢in genis bir bilgi agina ve gerekli olan vasiflara sahip

olmast gerekmektedir (Avcikurt, 2015: 109). Cohen (1985: 9), turist rehberlerinin

liderlik ve aracilik rolleri olmak iizere iki temel rolii ve alt rolleri oldugunu belirtmistir.
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Cohen (1985) tarafindan tanimlanan turist rehberlerinin rolleri Cizelge 2’de

gosterilmektedir.

Cizelge 2. Turist Rehberlerinin Rolleri

REHBERLERIN ROLLERI
LIDERLIK ROLU ARACILIK ROLU

ISLEVSEL SOSYAL ETKILESIMSEL ILETISIMSEL

- Yon Bulma Stres - Temsil Etme - Secme
Yonetimi

- Erisim Biitiinlestirici - Orgiitleme - Bilgi

- Kontrol Moral - Yorumlama
Animasyon - Uydurma

Kaynak: Erik Cohen. (1985). The Tourist Guide: The Origins, Structure and
Dynamics of a Role. Annals of Tourism Research, 12 (1), s. 10-16.

Lider, yol gosteren ve yonlendiren kisi olarak tanimlanmaktadir (Cohen, 1985:
10). Rehberlerin sahip oldugu rollerden biri olan liderlik roli, islevsel ve sosyal liderlik
olarak iki grupta toplanmaktadir. Denetim ve ulasim gibi gerekli diizenlemeleri yerine
getirme ve turistlerin emniyetini saglama turist rehberlerinin islevsel liderlik gorevleri
arasinda yer almaktadir. (Giizel ve O. Kéroglu, 2014: 943). Turist rehberlerinin,
gerekli giizergahlarda turistlere yol gosterme ve onciiliik etme hususlarinda gorevleri
bulundugu gibi, turistlere giivenli bir ortam yaratma ve evlerine giivenli bir sekilde
donmelerini saglama konularinda da gorevleri bulunmaktadir (E. Cohen., Ifergan ve
E. Cohen, 2002: 920).

Turist rehberlerinden, grubun {iyeleri arasindaki gerginliklerin 6niine ge¢gmek
i¢cin adimlar atmasi, grup iiyeleri arasinda bir ¢atisma yasandiginda iliskileri diizeltmek
i¢cin miidahale etmesi, grubun biitiinliigiinii saglamasi, grubun moralini yliksek tutmasi
ve animatorliik hizmetlerini yerine getirmesi beklenmektedir (Cohen, 1985: 12-13).
Bu baglamda, rehberlerin sosyal rolii, anlatimlart siiresince eglenceli bir yorum giiciine
sahip olmalari, anlatimlarinda mizaht kullanmalar1 ve grupta uyum ve ahengin
saglanmas1 hususlarini yerine getirmeleriyle iliskilendirilmektedir (Giizel ve O.
Koroglu, 2014: 943). Bununla birlikte, turist rehberlerinin hizmet sunumunda basarili
olabilmesi i¢in liderlik roliiniin oldugunu bilmesi ve bu roliin gerektigi gorev ve

sorumluluklar yerine getirmesi gerekmektedir (Avcikurt, 2015: 116).
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Rehberlerin aracilik rolleri, etkilesimsel ve iletisimsel olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir (Cohen, 1985: 13-16). Rehberlerin aracilik rolii, sosyal ¢evre ve turist
arasindaki iletisimin zorluklarinin ortadan kaldirilmasi, gezilecek yerleri, ulasimi ve
bolge sakinleri ile olan iletisimi etkilemesi seklinde tanimlanmaktadir (Giizel ve O.
Koroglu, 2014: 944). Araci gorevi listlenen turist rehberleri etkilesimsel ve iletigimsel
olarak davraniglarin1 sergilemelidir. Etkilesimsel rolde, rehberlerin basarisi,
kendilerini y6renin ve yore halkinin temsilcisi olarak tanimlamalarina ve yerli halk ve
turist gruplar1 arasinda uygun bir ortam yaratmalarina baghdir (Howard, Thwaites ve
Smith, 2001: 34). Turist rehberleri, turist ve ¢evre arasindaki etkilesimi
kolaylastirmakta ve etkilesimsel islevi de ifa etmektedirler (O. Kéroglu, 2013: 99).

Cohen (1985), iletisimsel rollerin en 6énemli rollerden oldugunu vurgulayarak
bu rollerin giizergah se¢imi (neyin goriilecegi ve deneyimlenecegin se¢imi), dogru ve
mutlak bilgi yayilimi, gériinenin ve denenenlerin yorumlanmasi ve uydurulmus (sahte
bilgileri gercek gibi anlatma) olmak tizere dort bileseni oldugunu belirtmektedir.
Iletisimsel rollerde, rehberin gorevi, turistlere verilecek olan bilgiyi dogru bir sekilde

yorumlayarak aktarmasidir (Giizel ve O. Koroglu, 2014: 945).

Yapilan galismalarda, turist rehberlerinin liderlik ve aracilik rollerinin yani
sira, 0gretmen veya egitici, bilgi ¢esmesi, lilke adina bir misyoner veya biiytikel¢i,
diplomat, grubun animatorii, grubun lideri veya grubu disipline eden kisi, kurye
(Holloway, 1981), danisman, yol gdsterici, bakici, ¢cevirmen (Ap ve Wong, 2001),
bilgi aktarici, agiklayici, egitmen, kilavuz (Dahles, 2002), denge saglayici (Leclerc ve
Martin, 2004), satis eleman1 ve organizator (Zhang ve Chow, 2004) gibi rolleri de

iistlendikleri belirtilmistir.

2.1.2. KULTUREL ZEKA KAVRAMININ ANALIZI

Kiiltiirel zeka kavraminin analizinde, kiiltiir kavraminin tanimi, 6zellikleri,
zeka kavraminin tanimi, o6zellikleri ve zeka tiirleri, kiiltiirel zeka kavraminin tanima,
boyutlar, kiiltiirel zekanin diger zeka tiirleri ile iliskisi, kiiltiirel zekanin elde edilmesi

ve genisletilmesi boliimlerine yer verilmistir.
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2.1.2.1. Kiiltiir Kavrami

Kiiltiir, bir toplumu diger toplumlardan farkli kilan sosyal iligski ve davranig
modellerini igeren (Saydan ve Kanibir, 2007: 78), 6grenilen, saklanan, 6gretilen ve
kusaktan kusaga aktarilan bir olgudur (Duran, 2011: 293). Kiiltiir, bir toplumun diger
toplumlardan farklilagsmasini saglayan, geg¢mis zamanlardan bugiine degiserek
siiregelen, kendine has sanati, degerleri, normlari, inanglar1 ve davraniglari olan
yasama ve diistinme tarzi olarak tanimlanmaktadir. Topluma kimlik kazandiran, birlik
duygusu veren, toplumsal diizeni saglayan maddi ve manevi degerler biitiinii olan

kiiltiir, bireyler arasindaki iligkinin, sinirliliklarint ve derecesini belirleyen en 6nemli

etkenlerdendir (Mercan, 2016a: 34; KTB, 2017).

2.1.2.1.1. Kiiltiir Kavramimin Tanimi

Kiiltir, “belli bir toplumun kendisidir” ifadesinin karsiligidir. Sozciik,
“cultura” kelimesinden gelmektedir. Tiirk¢ede kelimenin karsiligi “ekin” dir.

29 e

Latincede, “colere” “siirmek, ekip bigmek” anlamina gelmektedir (Milli Egitim
Bakanligi [M.E. B], 2006, 11). Kiiltiir, “doganin yarattiklarina karsilik, insanoglunun

yarattig1 her seydir” (Giliveng, 1996: 101-105).

Kiiltiir, farkliliklarin kilit noktasini olusturan bir etmen olup bireyin bulundugu
toplumdan edindigi sosyal bir mirastir (Yilmaz ve Kaya, 2015: 30) ve bir isleme
siirecinin adi1 olarak kullanilmistir. Anlami daha sonra {iriin yetistirimi ve zihin
yetistirimi olarak genislemistir. Ozellikle Almanca ve Ingilizce dillerinde “biitiin bir
yasam bicimi” seklinde genel bir tanimi1 yapilmistir. En genel anlamiyla “zihnin etkin
olarak gelistirilmesi” demektir (Williams, 1993: 8-9). Dolayisiyla, kiiltiir, giinliik
uygulamalari, bir insan grubunu diger insanlardan farkli yapan gelenek ve
alisilmighiklart  bilinyesinde bulundurmaktadir. Kiiltiir, insanlarin tutumlarini,
degerlerini ve kendi toplumu igerisindeki normlarin1 yansitan, biiyiikge bir insan

toplulugu tarafindan paylasilan bilgi sistemidir (Suvanto, 2002: 21).

Kiiltiir, hem maddi hem de simgesel bicimiyle bireylerin sahip oldugu bir
niteliktir. Kiiltiir, “belirli bi¢imlerde ifade edilen, toplumsal olarak diizenlenmis anlam
sistemleri”, ve “somut kiiltiirel bi¢imlerin ve pratiklerin tarihsel ve sosyolojik

incelenmesi” olarak ifade edilmektedir (King, 1998: 17).
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Kiiltiiriin ilk bilimsel tanimin1 veren Ingiliz antropolog olan Taylor (Giivenc,
1996: 96) kiiltiirii, bir toplumun iiyesi olan insanoglu tarafindan kazanilan ahlak,
gelenek, bilgi, inanig, sanat, hukuk ve diger tiim yetenekler ve alisilmigliklar1 kapsayan
kompleks bir biitiin seklinde tanimlamustir (Taylor (1871: 1).

Kiiltiir, objektif ve subjektif unsurlar da dahil olmak lizere ¢evrenin insan
yapimi bir parcasi; takviye seti; zihnin ortak programlamasi; paylasilan bir anlam
sistemi; planli diisiinme yollar1 ve standart olmayan islem siiregleri veya isleri yapma
yollar1 olarak tanimlanmaktadir (Gelfand, Erez ve Aycan, 2007: 481). Kiiltiir, bir
toplumun “ana mayasi” anlamina gelmektedir. Dil, yazi, tarih, 6rf, adet, edebiyat ve
sanat birliginin toplami, toplumun ana mayasini olusturmaktadir. Topluma ait bu ortak
degerler, o toplumu diger toplumlardan ayirmaktadir (M.E.B., 2006: 13). Diger bir
tanima gore, kiiltiir, “bireyin toplumun bir {iyesi olarak, iletisim kurmasina, belirli
davraniglar1 yorumlamasina, degerlendirmesine yardimci olan degerler, fikirler ve

semboller dizisidir” (Avcikurt, 2015: 149).

2.1.2.1.2. Kiiltiiriin Ozellikleri

Kiiltiir her toplumda birtakim ortak 6zelliklere sahiptir. Bu 6zellikler su sekilde
belirtilmektedir (Giiveng, 1996: 101-105; MEB, 2011: 13-14):

Kiiltiir, 6grenilir: Birey, i¢cinde var oldugu toplumun kiiltiirel unsurlar1 ve
kiiltiirel yapist bilgi edinmektedir. Kiltiir, i¢giidiisel ya da kalitimsal degildir, her
bireyin dogduktan sonraki toplumsal yasami siiresince bilgi edindigi bir siirectir. Ug
ogrenme durumu oldugu kabul edilmektedir. Ogrenme durumlarindan biri, bireyin
kendi deneyimi ile 6grendigi bireysel durumsal 6grenme, ikincisi, toplumsal durumsal
O0grenme, lgclinciisii ise, kiiltiirel 6grenmedir. Bu 0grenme big¢imi sadece insan

kapasitesine 6zgii ve simge kullanmaya bagli bir 6grenme bi¢imidir.

Kiiltiir, tarihseldir: Kiiltiir ve onu olusturan unsurlar (dil, din, yazi, giyim
kusam, sanat ve yerlesme vb.) herhangi bir toplumda bir anda ve kisa bir zaman dilimi
iginde meydana ¢ikmamustir. Kiiltiir, uzun yillar edinilen deneyimlerle bi¢imlenmistir.
Gecmis kusaklarin yasantilari, tecriibeleri ve alisilmigliklar: gibi 6zelikler mevcut

kiiltiiriin i¢cinde yer almaktadir.
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Kiiltiir, siireklidir: Bir toplum, dogayla miicadele ve birlikte yasamaktan
kaynaklanan sorunlarin ¢ozlimiine iliskin 6grenmis oldugu ¢oziimleri kendisinden
sonraki kusaklara aktarma yoluyla siirekliligini saglamaktadir. Bu ¢oziimler, yeni
kusaklara egitim ve sosyalizasyon (toplumsallastirma) yoluyla aktarildig1 i¢in tarih bir

stireklilik 6zelligi gostermektedir.

Kiiltiir, toplumsaldir: Kiiltiir, toplumlarin bulundugu yer ya da donemlerde
olusmasini ve yasamasini ifade etmektedir. Toplumun disinda toplumdan bagimsiz bir
kiiltiirden s6z edilememektedir. Kiiltiiriin var olabilmesi i¢in toplumun var olmak
zorundadir. Toplumlarin kendilerine ait kiiltiirel farkliliklar1 o toplumlarin 6zelligini
olusturmaktadir. Her toplumun kendisine ait inanglari, normlari, algilari, sanati ve

edebiyati gibi degerleri bulunmaktadir. Kiiltiir biitiin bu nitelikleri kapsamaktadir.

Kiiltiir, ideal ya da ideallestirilmis kurallar sistemidir: Bireyin inan¢ ve
davraniglarint yonlendiren kaideler sistemi mevcuttur. Bu kaideler, toplum bi¢iminde
yasama iligskin ve dogayla basa ¢ikma sorunlarinin ¢oziimiine yoneliktir. Bireyler, bu
kurallara uymasalar dahi toplumsal kurallarin neler oldugunu bilmektedirler. Bu
nedenle toplumca konulmus olan kurallar sistemi ideallestirilmis kurallar sistemi

olarak gorev yapmaktadir.

Kiiltiir, kalhitsaldir: Kiiltiir ve kiiltiirii unsurlar ve etkinlikler kiiltirlesme
yoluyla aktarilmaktadir. Bireyler ve topluluklar, 6grenme araciligyla kazandiklar
davraniglar1 veya kiiltiirii sonraki kusaklara genetik olarak degil, 6grenme araciligyla
aktarmaktadirlar. Ornegin, kaza sonucu sakat kalan birey bu ozelligini genetik
araciligiyla cocuklarina aktaramamaktadir. Ancak bir bireyin yasami siiresince elde

ettigi tlim diislinsel ya da duygusal nitelikleri cocuklarini etkileyebilmektedir.

Kiiltiir, islevseldir: Kiiltiiriin bir bagka 6zeligi de toplum hayatinda bir yerinin
ve islevinin olmasidir. Toplumun kiiltiirel niteliklerinin her biri birer goreve sahiptir
ve mantik ¢ercevesinde toplumla entegre olmustur. Kiiltiir toplumun yapisinin

olusmasinda ve toplum 6zelliklerinin belirlenmesinde 6nemli bir etmendir.

Kiiltiir, dinamiktir: Biitiin sosyal ve Kkiiltiirel sistemler devamh
degismektedirler. Yagsanilan cagin 6zellikleri sebebiyle degisim daha hizli bir bigimde
yasanmaktadir. Toplumlarin birbirleriyle olan iletisimlerinin gelismesiyle kiiltiirel

degisim hizlanmstir.

17



Kiiltiir, kapsayicidir: Her kiiltiir kendi i¢inde bulundurdugu yasam tarzlari,

sanat, dil ve din gibi toplum degerlerini kapsamaktadir.

Kiiltiir, ihtiyaclar1 karsilayici ve doyum saglayicidir: Kiltiir olarak
tanimlanan aligkanliklar, gelenekler, gorenekler, normlar, degerler ve inanglar,
dogayla basa c¢ikma ve birlikte yasami miimkiin kilacak ¢oziimler biitiiniidiir. Bu

nedenle kiiltiir ihtiyaclar1 karsilayan bir isleve sahiptir.

Kiiltiir, biitiinlestiricidir: Kiltlir bir toplumun iiyelerini sadece paylasilan
degerler, tutumlar ve inanglar olarak degil aym1 zamanda bireylere yiikledigi
yiikiimliiliikleri itibari ile de biitiin bir hale getirmektedir. Bir yaniyla kiiltiir tarafindan
ortaya konan biling, duygular ve sosyal g¢evre araciligiyla kolektif bir kimlik
Olustururken diger yamiyla karsilikli toplumsal taahhiitler yoluyla da bunlar

pekistirmektedir.

Her sosyal ve/veya kiiltiirel sistem varligini siirdiirebilmek igin 6zelliklerine
uygun bir dogal ¢evreye ihtiyag duymaktadir. Giiveng (1996), kiiltiirel sistemi, kiiltiir
kavramini iceren ve kiiltiir kavramina iliskin ana 6geleri kapsayan bir kiiltiir haritasi

modeli gelistirmistir (Duran, 2011: 293-295).

Sekil 2°de kiiltiir kavraminin ana 6geleri ve kiiltlir haritas1 gosterilmektedir.
Sekil 2°de goriildigi gibi sistemi tamamlayan unsurlar, kiltiiri kiiltiir yapan kurum
ve degiskenlerdir ve her bir unsur bir bilim ve/veya meslek alanlari ile iliskilidir. Bu
sistemden ¢evreye yayilan difiizyon (bir maddenin yogun oldugu ortamdan az yogun
oldugu ortama dogru hareket etmesi) dalgalarinin yani sira ¢evreden sisteme ulasan
difiizyon dalgalar1 mevcuttur. Kiiltiir sistemi farkli toplumlarla aligverise agik bir
sistemdir; bu da sistemin statik degil, dinamik oldugunu gostermektedir (Giiveng,

1996: 108-109).
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2.1.2.2. Zeka Kavrami

Geleneksel olarak zeka, 1Q (Intelligence Quotient) olarak bilinen “zeka
katsayis1” testi ile dlglilen mantiksal, matematiksel ve problem ¢dzme yeteneklerinin
karigsimi olarak diistiniilmiistiir. Ancak insan zekasinin sinirlari, arastirmalarla birlikte
tartisilmaya baslanmis ve Howard Gardner’in 1983’te “Frames of Mind” adh
kitabinda ortaya koydugu “Coklu Zeka Teorisi” ile klasik zeka testi (IQ) ve zeka
tanimlarina stipheyle bakilmistir (Altan, 1999: 106; Ozbay, 2005: 169; Yiicel, ince ve
Oral, 2006: 32; Giines ve Gokgek, 2010: 460). Beyin yapisini yansitan insan zihninin
bir¢ok ayr1 birim veya beceriden olustugu anlagilmaktadir. Ayni1 zamanda, bilimsel ve
teknolojik degisimler 1s1ginda, tim diinyadaki kiiltiirlerin ihtiya¢ ve istekleri esit
derecede belirgin degisikliklere ugramaktadir. Bu anlamda bir yol ayrimi s6z
konusudur. Zekanin geleneksel goriisiine devam edilmesi veya insan zekasini
kavramsallagtirarak daha iyi bir yol bulunmas1 bir se¢imle karsi karsiya kalinmasi

anlamina gelmektedir (Gardner, 1999: 3).
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Gardner (1999), her zekanin yalnizca bir yetenegi degil, ayn1 zamanda diger
tiim bu tiir sistemlerden ayrilan bir bilgi isleme sistemiyle ¢oklu zekay:r diisiinmeyi
onermektedir. Gardner ayrica basmakalip kagit ve kalem zeka testlerinin entelektiiel
becerileri nispeten Onemsiz bir sekilde Olgtiiglinii ve bu tiir gorevlere dayali bir
arastirmaya devam edilmesinin biiylik Olgiide anlamsiz olacagini belirtmektedir
(Sternberg, 2002: 23). Son zamanlarda bir¢ok arastirmact da zekanin ¢ok boyutlu bir
yapida olmasimin gerekliligini ortaya koymustur (O. Kéroglu ve A. Koéroglu, 2012:
28). Bununla birlikte, kiiltiirel degerlerin zeka kavramu tizerinde etkileri bulunmakta
ve zekay1 olusturan faktorler kiiltiirlere gore farklilik gostermektedir (Ng ve Earley,

2006: 4).

2.1.2.2.1. Zeka Kavraminin Tanimi

Zeka, akil yliriitme, planlama, sorun ¢dzme, soyut diisiinme, karmasik
diislinceleri anlama, ¢abucak bilgi elde etme ve tecriibelerden yararlanma kabiliyetini
kapsayan genel bir zihinsel yetenektir (Gottfredson, 1997, 13). Bireyin g¢evreye uyum
yetenegini ifade etmektedir (Mercan, 2016a: 34). Zeka, bireylerin deneyimlerle ve
ogrenimlerle sekillenen kapasitelerini yansitmaktadir ve islevsel olarak bir IQ testi ile
olgiilebilen biligsel yetenekler olarak tanimlanmaktadir (Kim, Cramond ve VanTassel-
Baska, 2010: 395).

Zeka, bir kiiltiirde degerli iiriinler yaratmak veya sorunlari ¢cozmek i¢in kiiltiirel
bir ortamda aktif hale getirilebilecek bilgileri islemek i¢in kullanilan biyopsikolojik
bir gizli gii¢ olarak tanimlanmaktadir (Gardner, 1999: 33-34). Zeka, bireyin belli bir
amac¢ dogrultusunda hareket etmesi, akla uygun bir sekilde diisiinmesi ve c¢evresiyle
etkili bir sekilde anlasmasinda kullandigi tiim veya kiiresel kapasitedir (Salovey ve
Mayer, 1990, 186).

2.1.2.2.2. Zekamn Ozellikleri

Zekanin Ozellikleri su sekilde siralanabilmektedir (Ozbay, 2005: 171-172;
Yiicel ve digerleri, 2006: 33):
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e Her birey sahip oldugu zekayr arttirma ve gelistirme becerisine
sahiptir: Bireyin zekasinin ufkuyla paralellik gosterdigi kabul
edilmektedir.

e Zeka, ¢cok yonii olan bir olgudur ve bireylerdeki beyin ve zihin
diizeneklerinin karsilikh etkilesimi sonrasi var olur: Zekanin, bireyin
icinde yasadig1r fiziksel, kiltiirel ve sosyal c¢evresini algilamasina,
anlamasina ve kontrol etmesine imkan taniyan farkli yonii bulunmaktadir.

e  Zeka, cok yonlii bir 6zellige sahip olmasina karsin kendi igerisinde bir
biitiinliik gosterir: Birey ¢ozmesi gereken bir problemle karsilastiginda,
zekasinin gesitli  yonleri bir biitliinliik gostererek uyum iginde
calismaktadir.

e Birey cesitli zeka alanlarimin hepsine sahiptir: Coklu zeka teorisi, tek
bir zekanin gegerliligini kabul etmek yerine bireyin tiim zeka alanlarinda
becerisinin oldugu fikrini kabul etmektedir. Fakat bu zeka alanlari tim
bireylerde farkli diizeylerde bulunmaktadir. Bu sebeple birey, bazi zeka
alanlarinda oldukga gelismis diizeyde iken bazi zeka alanlarinda daha az
gelismis diizeyde olabilmektedir.

e Her birey farkh zeké alanlarinin her birini yeterli seviyede gelistirir:
Coklu zeka teorisi, yeterli miktarda destek, olanak ve egitim tedarik
edildiginde her bireyin tiim zeka alanlarinda yiiksek bir diizeye sahip
olabilecegi goriisiinii ortaya atmaktadir.

e Bireyin her alanda yiiksek zeka diizeyine sahip olabilmesinin bir¢ok
yolu vardir: Bireyin belli bir alanda zeki sayilabilmesi i¢in herkes
tarafindan kabul edilmis, standart sayilabilecek belli kriterler s6z konusu

degildir.

2.1.2.2.3. Zeka Tirleri

Gardner’ 1n (1983) coklu zeka kuramina gore zeka, dil bilimsel- sozel zeka,
miizikal zeka, mantiksal- sayisal zeka, gorsel- uzamsal zeka, bedensel- kinestetik zeka,
sosyal zeka ve icsel zekd olarak siiflandirilmaktadir. Gardner, yedi zeka tiiriine,

dogaci zekanin da eklenebilecegini belirtmistir (Gardner, 1999: 47).
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e Dil Bilimsel- Sozel Zeka

Insan zekasimin en onemli gostergesi dildir. Bu sebeple ilk dikkati ¢ceken dil
olmaktadir. Sozel zekd ayni zamanda en kapsamli olarak incelenen zeka tiiriidiir
(Gardner, 2011: 83). Sozel zeka, “kelimelerle diisiinme ve ifade etme, dildeki karmagik
anlamlar1 degerlendirme, kelimelerdeki anlamlari ve diizeni kavrayabilme, siir okuma,
mizah, hikdye anlatma, bil bilgisi, mecazi anlatim, tesbihler, soyut ve simgesel
diisinme ve yazma gibi karmasik olaylar1 iceren dili iiretme ve etkili kullanma

becerisi” olarak tanimlanmaktadir (Ozbay, 2005: 173).

Sozel zeka, bireylerin, dilin sesleriyle karsilastiklarinda veya diger bireylere
sOzlii olarak bir seyler iletmek istediklerinde etkin hale gelmektedir (Gardner, 1999:
94-95). Sozel zeka diizeyi yliksek olan bireyler, diisiincelerini baskalarinin
anlayabilecegi bir sekilde ifade etme yetenegine sahiptir. Avukatlar, sunucular,
gazeteciler, hatipler, sairler, yazarlar ve turist rehberleri sdzel zeka diizeyi yiiksek olan

bireylerdir (Talu, 1999: 166; Yiicel ve digerleri, 2006: 33-34).
e Miizikal Zeka

Miizik, kulakta hos bir etki birakacak sekilde diizenlenmis tonlar ve ton
kombinasyonlarinin birbirini takip etmesidir ve zeka {izerindeki etkisi anlasilirdir
(Gardner, 2011: 111-112). Miizikal zeka diizeyi yiiksek olan bireyler, sarkilari
ezberleyebilme, melodilerin hizlarini, tempolarini ve ritimlerini degistirebilme

yetenegine sahiptir (Altan, 1999: 108).

Norolojik bakis acisindan miizikal zekanin, zeka tiirleri arasinda ilk 6nce
gelisen tiir oldugu belirtilmekte ve miizigin, ritmin ve sesin bireyde yarattigi etkinin
diger zeka tiirlerinin hepsinden daha kuvvetli oldugu 6nerilmektedir (Basaran, 2004:
11). Miizikal zeka, bireylerin duygularini kars: tarafa aktarmasinda, miizigin birey
tarafindan algilanip sunulmasinda, bir ara¢ olarak miizigin kullanilma becerisidir.
Besteciler, orkestra sefleri ve miizisyenler miizikal zeka diizeyi yliksek olan bireylerdir

(Yiicel ve digerleri, 2006: 34).
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e Mantiksal- Sayisal Zeka

Mantiksal-sayisal zekdya sahip olan bireylerin, sayilar1 etkin kullanma,
sorunlara bilime dayali ¢oziimler sunma ve matematiksel formiille ifade etme gibi
yetenekleri gelismistir. Mantiksal- sayisal zeka, bilimsel hipotezi tasniflendirme,
ongorii ve sebep-sonug iligkisini anlama yeteneklerini kapsamaktadir. Mantiksal-
sayisal zeka diizeyi yiiksek olan bireylerin, akil yiiriitme yeteneklerini ¢ok genis

alanlara uygulanabildikleri goriilmektedir (Basaran, 2004: 9).

Miihendisler, istatistikgiler, fen bilimciler, matematikgiler, bilim adamlari,
muhasebeciler ve bilgisayar programcilart mantiksal- sayisal zeka diizeyi yiiksek olan

bireylerdir (Talu, 1999: 166; Yiicel ve digerleri, 2006: 34).

e Gorsel- Uzamsal Zeka

Gorsel- uzamsal zeka, ii¢ boyutlu nesneleri idrak etme ve zihninde
canlandirabilme becerisidir. Yon bulma becerileri gelismis olan bu bireylerin, hayal
kurma yetenekleri de gelismistir (Yiicel ve digerleri, 2006: 34). Gorsel- uzamsal zeka
tirliniin Ozellikleri arasinda, bulus yetenegi, bireylerin hayalini kurduklar yerlere
sanal yolculuklar gergeklestirebilmesi, bireyler tarafindan herhangi olas1 bir seyin
bireylerin gozlerinde canlandirilmas: ve bunlarla ilgili olarak hayal kurabilmesi ve
daha 6nce yapamadig: faaliyetleri yaratabilmesi siralanabilmektedir (Basaran, 2004:

10).

Gorsel- uzamsal zeka, renge, sekle, ¢izgiye, bigime ve bosluga duyarli olma ve
boslugu zihinde canlandirabilme yetenegine sahip olmayr gerektirmektedir.
Miihendisler, dekoratorler, ressamlar, mimarlar, tasarimcilar, kaptanlar, pilotlar ve

heykeltiraslar gorsel- uzamsal zeka diizeyi yiiksek olan bireylerdir (Altan, 1999: 109).
e Bedensel- Kinestetik Zeka

Bedensel- kinestetik zeka, problem ¢dzme, diisiince ifade etme ve 6nemli bir
ciktt sunarken bireyler tarafindan bedenin veya bedensel kaslarm kullaniimasi
yetenegidir. Sahip olunan bu zeka alani sayesinde, viicut hareketleri denetim altina
alinmakta ve yorumlanmakta, ayni zamanda zihin ve viicut arasindaki ahenk

saglamaktadir (Altan, 1999: 109).
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Yiiksek bedensel- kinestetik zekd seviyesine sahip olan bireyler kolay bir
sekilde ritimli oyunlart ve sportif hareketleri uygulayabilmekte ve bu bireylerde es
gidiim, esneklik, hiz, el becerisi ve denge dikkat ¢ekmektedir (Talu, 1999: 166).
Sporcular, operatorler, heykeltiraglar, pandomim sanat¢ilar1 ve aktorler bedensel-

kinestetik zeka diizeyi yiiksek olan bireylerdir (Yiicel ve digerleri, 2006: 34).
e Sosyal Zeka

Sosyal zekanin tanimlar1 genellikle iki dnemli unsuru vurgulamaktadir. Bunlar,
sosyal anlayis ve duruma uygun davranistir (Zaccaro, 2002: 37). Sosyal zeka, insanlar1
anlamak, yonetmek ve insan iliskilerinde akillica davranmak olarak tanimlanmaktadir
(Thorndike, 1920: 228). Bir bagka tanima gore sosyal zeka, kisilerarast durumlarda
bireylerin hislerini, diislincelerini ve davraniglarini anlama ve bu anlayisa uygun
davranma becerisidir (Marlowe, 1986: 52). Sosyal zeka ayrica belirli sosyal
ortamlarda bireyin ilgili hedeflerine ulagsma becerisi olarak da tanimlanmaktadir (Ford

ve Tisak, 1983: 197).

Sosyal zeka, bireyin diger bireylerin davraniglarindan ¢ikarim yapma becerileri
olarak karakterize edilmekte, ayn1 zamanda rol alma, sosyal algi, sezgi ve kisileri
anlama yetenegi lizerine odaklanmaktadir (Dogan ve Cetin, 2008: 5). Ayrica, etkin bir
sekilde etkilesim kurma, catisma olmasi durumunda olumlu bir politika izleyerek
¢oziim elde etme, is birligi, liderlik, arkadaslhik, empati yetenegi edinmeyi
saglamaktadir. Politikacilar, liderler, psikologlar, 6gretmenler, aktorler ve turizmciler

sosyal zeka diizeyi yiiksek olan bireylerdir (Yiicel ve digerleri, 2006: 35).
o lcsel- Ozedoniik Zeka

Igsel- 6zedoniik zeka, bireyin kendisini degerlendirebilme ve tanima
becerisidir (Basaran, 2004: 11). Bireyin kendini tanimasinin anahtaridir. Bireyin
kendisi zayif ve gii¢lii yanlarini, ruh halini, niyet ve isteklerini anlayabilmesi ve
buradan hareketle, yasamini daha etkin bir sekilde devam ettirebilmesi olarak

tanimlanabilmektedir (Altan, 1999: 109).

Igsel- 6zeddniik zekad diizeyi yiiksek olan bireylerin gelismis 6zellikleri
arasinda, bireysel problemlerin iistesinden gelme, bireysel misyonlarini belirleme,

disiplinli ve titiz olma, kendine giivenme ve duygularini nasil kontrol edebilecegini
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bilme gibi 6zellikler siralanabilmektedir. I¢sel- 6zeddniik zeka diizeyi yiiksek olan
bireyler, is adamlari, sanatcilar, din adamlari, diisiiniirler ve psikologlardir (Yiicel ve

digerleri, 2006: 35).
e Dogaci1 Zeka

Dogaci1 zeka, dogal ¢evreyi anlama ve tanima ile ilgilidir. Dogac1 zeka diizeyi
yiiksek olan bireyler, dogal olaylara duyarli ve meraklidir. Dogac1 zeka ile dogal
diinyay1 begenme, anlama ve algilama arasinda birebir bir iligkili oldugu ifade

edilmektedir (Basaran, 2004: 12).

Bu zekaya sahip olan bireylerin, doga, irmaklar, kayalar, hayvanlar, bitkiler,
bulutlar, yildizlar ve doga olaylar1 hakkinda bilgileri bulunmaktadir. Dogac1 zeka
diizeyi yiiksek olan bireyler yeteneklerini fotografcilik, ¢ifteilik, biyoloji ve avcilik
gibi ¢esitli alanlarda iiretici sekilde kullanabilmektedir (Altan, 1999: 109; Yiicel ve
digerleri, 2006: 35).

Bu zeka modeli gelismekte olan bir model olup, Gardner (1999: 47), ruhsal
zeka ve varolugsal zeka tiirlerini de modele eklemistir (Cakar ve Arbak, 2004: 29). Bu
zeka tlirlerinin yani sira, analitik zeka, duygusal zeka, pratik zeka, yaratici zeka, ahlaki
zeka, stratejik zeka, estetik zeka, dilsel zekd ve uzaysal zeka gibi zeka tiirleri de
bulunmaktadir. Kiiltiirel zeka da bu zeka tiirlerinden biridir (Capraz, Keskin, Ayyildiz
ve Ilic, 2009: 192-200).

2.1.2.3. Kiiltiirel Zeka Kavrami

Farkl1 kiiltiirlere mensup bireyler, ¢cevreden elde ettikleri bilgiyi 6rneklemede
ve orneklendirdikleri bilgiyi aktarmada farklilik gostermektedir. Diger bir yaklagim
kiltlirii anlamayn arttiran ¢esitli deneyimlere katilmaktir (Triandis, 2006: 23). Farkh
bir kiiltiirel ortama uyum saglamada ve farkli kiiltiire sahip bireylerle iletisim kurmada
yetenekler olduk¢a dnemlidir. Bu konu, zeka kavrami konusunda bireyin sahip oldugu
biligsel yeteneklerin (IQ) tek basina etkin olmadigi goriisiinli ortaya koymaktadir
(Sahin ve Giirbiiz, 2012: 126).

Kiiresellesme ve isgiicii ¢esitliligi arttikga, kiiltiirel olarak ¢esitliligin oldugu

durumlarda bazi bireylerin digerlerinden neden daha etkili islev gordiiglinii anlamak
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giderek daha 6nemli hale gelmektedir (Gelfard ve digerleri, 2007: 492; Ang ve Van
Dyne, 2008: 3). Cok kiiltiirlii ortamlar bireylerin farkl kiiltiirlere sahip olan bireylerle
iletisim halinde olmasina yol agmakta ve bu durum etkili bir iletisim i¢in belirli bir

zekayr gerektirmektedir. Bu zeka tiirii, temel zeka caligmalarinin bir uzantis1 olan

kiiltiirel zekadir (Kodwani, 2012: 86).

2000 yilma girilirken tiim bilgisayarlarin ¢dkecegi korkusunun oldugu
donemde Soon Ang c¢ok cesitli firmalara danismanlik yapmis ve farkli tilkelerden
“bilgi teknolojileri” profesyonelleri ile birlikte ¢alismistir. Calismalar sirasinda
diinyanin farkli yerlerinden gelen bilgisayar programcilarinin yetenekli ve zeki
olduklarini ancak ortak ¢6ziim yollar1 {iretmekte zorlandiklarini gézlemlemistir. Soon

Ang, asistani1 Christopher Earley ile birlikte bu konu iizerinde ¢calismistir (Yilmaz ve

Kaya, 2015: 30-31).

Earley ve Ang (2003) farkli bir kiiltiirel ortamda bireyin diger bireylerle
arasindaki iliskileri etkileyen yetenekler lizerinde durmuslar (akt. Ang ve digerleri,
2007: 336) ve ¢ok boyutlu zekd modeline dayandirarak “Kiiltiirel Zeka” kavramini
gelistirmislerdir (Ang ve Van Dyne, 2008: 3; Sahin ve Giirbiiz, 2012: 127). Soon Ang
ve Christopher Earley tarafindan 2003 yilinda yayimlanan “Cultural Intelligence:
Individual Interactions Across Cultures” adli kitapta kavramin alt yapisi

olusturulmustur (RezaieeKelidbari, 2012: 6134).

Kiiltiirel zeka Earley ve Ang tarafindan “CQ” (Cultural Quotient) olarak ifade
edilmistir (Ersoy ve Ehtiyar, 2015: 43). Peterson (2004) da “CI” (Cultural Intelligence)
yerine “CQ” (Cultural Quotient) kullanmay1 tercih etmis; “Intelligence” kelimesinin
bir deger 6lgme islemini akla getirecegi ve bu durumun insanlar rahatsiz edecegini
ifade etmistir. Ilgili yazinda da “CI” yerine “CQ” kisaltmasi yogun olarak
kullanilmaktadir (Akdemir ve digerleri, 2016: 31).

Kiiltiirel zeka, baz1 bireylerin kiiltiirlerarasi is ortamlarinda nasil daha basarili
olduklar1 (Ang, Van Dyne ve Koh, 2006: 101) ve bazilar1 yalnizca kendi iilkelerinde
etkili olurken bazilarinin da iilkeden iilkeye nasil kolayca gidebildikleri iizerinde
durmaktadir (Crowne, 2008: 392). Kiiltiirel zeka diizeyi yiiksek olan bireyler, farkli
kiiltiirleri daha kolay seyredebilmekte, anlayabilmekte ve farkli kiiltiirel durumlarda
davraniglarini etkili bir sekilde ayarlayabilmektedir (Chen, Lin ve Sawangpattanakul,
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2011: 246). Kiiltiirel zeka, farkli kiiltiirlerden bireyleri anlamaya yardime1 olmaktadir
(Biicker, 2014: 2070).

Bireylerin, farkli kiiltiirlerden olan bireylerle uygun bir sekilde etkilesime
girmeleri ve karsilasilan yeni kiiltlirleri analiz etmeleri i¢in farkli kiiltiirlere duyarh
olmalar1 gerekmektedir. Kiiltiirel zeka, farkli milliyet, kurum ve mesleklerden gelerek
bir arada bulunan bireyler hakkinda bilgi sahibi olma ve bu bireyleri anlama
konusunda 6nemli kistas olarak goriilmektedir (Ersoy ve Ehtiyar, 2015: 43). Cok
kiltlirlii ortamlarda bireyler, daha 6nce hi¢ karsilagsmadiklar1 bir durumla miicadele
etmek ve daha once karsilagmadiklar1 6zelliklere sahip olan bireylere hizmet etmek
durumunda kalmaktadirlar (Yi1lmaz ve Kaya, 2015: 30). Bu sebeple, farkl: kiiltiirlerle
karsilasan bireylerin kiiltiir soku stresini yonetmeleri gerekmektedir (Tan, 2004: 19)
ve bunun igin de bireyler kiiltiirel zekaya ihtiyag duymaktadir (Triandis, 2006: 20;
Yesil, 2009: 123).

Bireyler, daha iyi bir anlayisa (bilissel kiiltiirel zekd boyutu), kiiltiirlerarasi
farkliliklarla bas edebilme yeteneklerine (davranigsal kiiltiirel zekd boyutu) ve
kiiltiirleraras etkilesim icin motivasyona (motivasyonel kiiltiirel zeka boyutu) sahip
olmalidir (Kodwani, 2012: 87). Kiiltiirel zeka, farkli kiiltiirel ortamlarda bazi bireylerin
diger bireylerle nasil kolayca etkilesime gectigini ve nasil daha esnek ve uyumlu
olduklarin1 anlamaya yardimei olmaktadir (Rose, Ramalu, Uli ve Kumar, 2010: 77).
Kiiltiirel zeka yetenekleri giiglii olan liderler, ¢aligma gruplarmin bakis acilar1 ve
ihtiyaclar1 hakkinda daha dogru bir yaklasim sergilemekte ve calisma grubu
icerisindeki farkli kiiltiirel 6zelliklere sahip iiyelerle giiglii iliskiler kurabilmektedir
(Groves ve Feyerherm, 2011: 541).

2.1.2.3.1. Kiiltiirel Zeka Kavraminin Tanim

Kiiltiirel zeka en genel anlamda farkl kiiltlirel ortamlarda etkin bir bi¢cimde
etkilesim halinde olma becerisi seklinde tanimlanmaktadir (Earley, 2002: 274; Ng ve
Earley, 2006: 6; Templer, Tay ve Chandrasekar, 2006: 155; Ang ve digerleri, 2007:
336; Ang ve Van Dyne, 2008: 3; Crowne, 2008: 392; Van Dyne, Ang ve Koh, 2009:
233; Ng ve Van Dyne ve Ang, 2009a: 232; Moon, 2010: 878; Ng, 2011: 3; Chen ve
Lin, 2013: 675; Thomas ve digerleri, 2015: 2). Schmidt (2009)’in “kavramlar

konusunda dogru bir sekilde akil yliriitme, kavrayabilme ve problem ¢6zme becerisi”
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olarak tanimladig1 genel zeka ile ortiisen kiiltiirel zeka (Ang ve Van Dyne, 2008: 3),
irk, etnik yap1 ve milliyet farkliliklarindan ileri gelen kiiltiirlerarasi etkilesimleri iceren

cok boyutlu bir yapidir (Ang ve digerleri, 2007: 336).

Kiiltiirel zeka, etkilesime girilen insanlarin kiiltlir temelli deger ve tutumlarina
uygun sekilde ayarlanmis nitelikleri (esneklik) ve becerileri (bireyleraras: beceriler)
degerlendiren bir dizi davranig yetenegidir (Peterson, 2004: 89; Crowne, 2008: 392).
Kiiltiirel zeka, bireyin bulundugu kiiltiirden farkl: bir kiiltiire gectiginde uyum saglama
basaris1 ve fakli kiiltiirlerde “zeki” olarak kabul edilen davranislar biitiinii olarak
tanimlanmaktadir (Brislin, Worthley ve MacNab, 2006: 40). Bir diger tanima gore
kiiltiirel zeka, farkli kiiltiirel algilara ve farkli alanlara sahip olan bireylerle etkili
iletisim kurma yetenegi olarak tanimlanmaktadir (RezaieeKelidbari, 2012: 6134).
Livermore (2011: 69) ise kiiltiirel zekayi, bireyin diger bireylerin nasil diistindiikleri
ve davrandiklar1 konusunda kiiltiirtin roliinii anlama derecesi ve kiiltiirlerin benzer ve

farkli olan yanlarina asina olma diizeyi olarak tanimlanmaktadir.

Kiiltiirel zeka, farkli kiiltiirden bir bireyin davranisini, beden dilini bireyle ayni
killtiri paylasan ve 0 kiiltirden olan bireyler gibi anlasilabilmesi,
degerlendirilebilmesinin yani sira yorumlanabilmesi olarak da ifade edilmektedir
(Akdemir, Duman ve Tunalilar, 2016: 31; Ersoy ve Ehtiyar, 2015: 43). Kiiltiirel bilgi,
farkindalik uygulamasi ve davranis becerileri dagarcigindan olusan ¢ok yonlii bir
yetenek olarak tanimlanmaktadir (Crowne, 2008: 392). Kiiltiirel zeka, bireylerin ¢ok
cesitli kiiltiirleri anlamalarini ve bu kiiltiirlere uygun hareket etmelerini saglayan bir
yetenektir (Thomas, 2006: 87-88). Bireyin ¢esitli kiiltiirel durumlara uyum
saglayabilmesi (Ang ve digerleri, 2006: 100) ve cesitli kiiltiirel ortamlara etkin bir
sekilde adapte olabilmesidir (Ng ve Earley, 2006: 7; Ng, 2011: 3).

Kiiltiirel zeka, farkli kiiltlirel gegmise sahip insanlarla etkili bir sekilde bas
etme kabiliyetini yansitmakta (Thomas, 2006: 78) ve ¢ok kiiltiirlii bir ortamda bulunan
bireyden beklenilen is davranislarinin anlasilmasina ve buna uygun davranilmasina
katkida bulunmaktadir (Sahin ve Giirbiiz, 2012: 128). Ayrica, kiiltiirel zeka diizeyi
yiiksek olan bireyler, temel rol sorumluluklarinin 6tesine gegebilmekte ve ¢ok kiiltiirlii
ortamlarda olumlu anlamda katk1 saglamaktadirlar (Van Dyne, Ang ve Nielsen, 2007:

349). Kiiltiirel zeka, ¢ok kiiltiirlii durumlarla bas edebilme, kiiltiirlerarasi etkilesimde
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bulunma ve kiiltiirel olarak farklilik gosteren is gruplarinda ¢aligma konularinda farkl

bireysel yetenekler hakkinda fikir vermektedir (Van Dyne ve Ang, 2005).

Kiiltiirel zeka diizeyi yiiksek olan bireylerin gii¢lii bir hakimiyete, duygulari
aciga vurma hissine ve fiziksel varliga sahip olduklar1 diisliniilmektedir (Crowne,
2008: 392). Ayrica bu bireyler olan bitenlere dair derin diisiinme ve anladiklarina
Uyum saglama yetenegine sahip olmaktadirlar (Van Dyne, Ang ve Livermore, 2010:

133-134).

2.1.2.3.2. Kiiltiirel Zekanin Boyutlari

Bireylerde farkli zeka odaklari oldugu ileri siiriilmiistiir. Bireysel diizeydeki
zekay1 kavramsallastirmak tizere dort tamamlayict yol dnermek i¢in zeka {izerine ¢ok
sayidaki goriisii birlestirilmistir. Davranigsal yetenekler eylem diizeyinde yetenekler
olmalarina karsin, istbilig, bilis ve motivasyon insan beyninde yer alan zihinsel
yetenekleridir (Ang ve digerleri, 2007: 337; Ang ve Van Dyne, 2008: 4; Ng ve
digerleri, 2009a: 232; Ng, Van Dyne ve Ang, 2009b: 101):

(1) Ustbilissel Zeka: Bilisselligin bilgisi ve kontrolii anlamina gelmektedir.
Bunlar bireylerin bilgiyi edinmek ve anlamak i¢in kullandiklar
siireclerdir.

(2) Bilissel Zeka: Bireysel bilgi ve bilgi yapilar1 anlamina gelmektedir.

(3) Motivasyonel Zeka: Motivasyonel zeka, belirli bir gérev veya durum
lizerinde enerjiyi yonlendirme ve siirdiirmede zihinsel yetenek anlamina
gelmekte ve motivasyonel yetenegin problem ¢ozmede kritik olan ¢agdas
gorlislere dayanmaktadir. Motivasyonel zeka, bilisselligin biiyiik bir
boliimiinlin gilidiilendigini kabul etmekte ve bu sebeple, zekd mekani
olarak enerjinin biiyiikliigii ve yoniine odaklanmaktadir.

(4) Davramgsal Zeka: Eylem diizeyindeki bireysel yetenekler anlamina
gelmektedir.  Bireylerin  disiindiiklerinden  ziyade  yaptiklarina
odaklanmaktadir. Davranigsal zeka, biligsel ve motivasyonel zekayr da

beraberinde getirmekte ve gercek diinyaya uygulamaktadir.

Cok faktorlii bir yap1 olarak kiiltliirel zeka, coklu zekd odagi cergevesine

dayanmaktadir. Kiiltiirel zeka, iistbiligsel, biligsel, motivasyonel ve davranigsal olmak
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tizere dort boyuttan olugsmaktadir (Van Dyne ve digerleri, 2010: 134; Ng, 2011: 3;
RezaieeKelidbari, RezaieeDizgah ve RajabiJourshari, 2012: 6134). Sekil 3’te kiiltiirel
zekanin dort boyutuna yer verilmistir. Sekil 3’e gore kiiltiirel zekanin istbilissel
kiltiirel zekd boyutu farkindalik, planlama ve kontrol etme, bilissel kiiltiirel zeka
boyutu kiiltiirel sistemler, kiiltlirel normlar ve degerleri, motivasyonel kiiltiirel zeka
boyutu, igsel, dissal ve Ozyeterlilik, davranigsal kiiltiirel zeka boyutu ise, sozlii ve

s0zlii olmayan s6z eylemleri unsurlarindan olugmaktadir.

Kiiltiirel Zeka
Ustbilissel Bilissel Motivasyonel Davranigsal
Kiiltiirel Zeka Kiiltiirel Zeka Kiiltiirel Zeka Kiiltiirel Zeka
Farkindalik Kiltiirel Sistemler Igsel Sozli
Planlama Kiltirel Norm ve Digsal Sozli Olmayan
Kontrol Etme Degerler Ozyeterlilik Séz Eylemleri

Sekil 3. Dort Boyutlu Kiiltiirel Zeka Modeli

Kaynak: Linn Van Dyne., Soon Ang, ve David Livermore. (2010). “Cultural
Intelligence: A Pathway for Leading in a Rapidly Globalizing World”, K. Hannum-
B.B. McFeeters-L. Booysen (Der.), Leading Across Differences, Pfeiffer, San
Francisco, s. 131-138.

Kiiltirel zekdnin dort boyutunun nitelik bakimindan farkli yonleri
bulunmaktadir. Bu, en 1yi kavramsallastirilmis kiiltiirel zeka yapisint vurgulamaktadir.
Cok boyutlu bir biitlin olarak yapi iki ayirt edici 6zellige sahiptir (Ang ve Van Dyne,
2008: 7):

(1) Boyutlar biitiin olarak ayni kavramsallastirma seviyesinde var olmaktadir.

(2) Boyutlar genel yapiyr olusturmaktadir. Buna gore, tstbilissel, bilissel,
motivasyonel ve davranissal kiiltiirel zeka, genel kiiltiirel zeka yapisini

olusturan farkli yetenek tiirleri olarak goriilmektedir.
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Ustbilissel kiiltiirel zeka, kiiltiirel bilgiyi edinme ve anlama konusunda zihinsel
yetenegi; biligsel kiiltiirel zeka, kiiltiir hakkindaki genel bilgi ve bilgi yapilaring;
motivasyonel kiiltiirel zeka, kiltlirlerarasi durumlarda, 6grenme ve islev gérme
konusunda enerjiyi yonlendiren bireysel yetenegi ve davranissal kiiltiirel zeka ise
kiiltiirel olarak farkli etkilesimlerde uygun sozlii ve sozsiiz eylemleri gosterebilecek
bireysel yetenekleri igermektedir (Ang ve Van Dyne, 2008: 5). Kiiltiirel zeka diizeyi
yiiksek olan bireyler hepsini birlikte kullanmaktadir. Kiiltiirel zekanin tiim boyutlari,
farkli kiiltiirlerden bireylerle ¢alisanlar i¢in gereklidir (Crowne, 2008: 392-393).

2.1.2.3.2.1. Ustbilissel Kiiltiirel Zeka

Ustbilissel kiiltiirel zeka, bireylerin, kiiltiirel bilgiyi edinmek ve anlamak icin
kullandiklar1 zihinsel siirecleri ve kiiltiire iliskin zihinsel siireclerin kontroliinii ifade
etmektedir (Ng ve Earley, 2006: 11; Ang ve digerleri, 2007: 338; Ang ve Van Dyne,
2008: 5; Crowne, 2008: 392; Ng, Van Dyne ve Ang, 2012: 32). Ustbilissel kiiltiirel
zeka, bireyin farkli insan gruplar ve tilkelerin kiiltiirel normlarini anlamak i¢in zihinsel
modellerin planlanmasini, izlenmesini ve gdzden gecirilmesini icermektedir (Ang ve
Van Dyne, 2008: 5; Yilmaz ve Kaya, 2015: 31). Ustbilissel kiiltiirel zeka, etkilesim
halinde olunan bireylerin davraniglarimi veya beklenmeyen tepkilerini agiklama

konusunda bireylerde daha fazla dikkat uyandirmaktadir (Biicker, 2014: 2070).

Ustbilissel kiiltiirel zekd terimi, kiiltiirleraras1 etkilesim sirasinda bireyin
bilingli kiiltiirel farkindalik diizeyine isaret etmektedir. Ustbiligsel kiiltiirel zeka diizeyi
yiiksek olan bireyler etkilesim oncesi ve sirasinda digerlerinin kiiltiirel tercihlerinin
bilingli olarak farkindadirlar (Ang ve Van Dyne, 2008: 5). Onlar ayn1 zamanda
etkilesim sirasinda ve sonrasinda kiiltiirel varsayimlari sorgulamakta ve kendi zihinsel
modellerine uyarlamaktadirlar (Brislin ve digerleri, 2006: 40; Triandis, 2006: 24; Ang
ve digerleri, 2007: 338).

Ustbilissel kiiltiirel zekd, daha derin bir diizeyde bilgi saglayarak (Crowne,
2008: 392) yeni kiiltiirel ¢cevrelerdeki sosyal etkilesimler i¢in yeni yontem ve kurallar
gelistirmede bireylere izin veren (Ang ve Van Dyne, 2008: 5) yiiksek diizeyde bilissel
stratejiler icermektedir (Van Dyne ve digerleri, 2010: 137; RezaieeKelidbari ve
digerleri, 2012: 6134).
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Bireyin kendi diisiince siiregleri lizerinde diisiinme ve kiiltiirel bilgileri
kullanarak farkl1 bir kiiltiirii anlama ve sorunlar1 ¢gdzme becerisi yetenegidir. Bu, dogru
bir strateji planlamak ve ¢ok kiiltiirlii ortamlarda neler oldugunu dogru bir sekilde
yorumlamak i¢in kiiltiirel bilginin kullanilip kullanilamayacagin1 ve beklentilerin
dogru olup olmadigini veya belirli bir bireyin ve/veya kiiltiirlin zihinsel modelinin
revize edilip edilemeyecegini kontrol etmeyi icermektedir (Van Dyne ve digerleri,
2010: 137).

Ornegin, iistbilissel kiiltiirel zekd diizeyi yiiksek olan batili bir isletme
yoneticisi Asyalilarla yapilan goriismeler siiresince dogru konugsma zamani hakkinda
dikkatli, bilingli ve duyarli olabilmektedir. Ustbilissel kiiltiirel zeka diizeyi yiiksek
olan bireyler, etkilesimleri ve Asyali meslektaglarinin iletisim tarzini (konusma sirast
gibi) genellikle gbzlemlemek ve konusmadan 6nce hangi davranisin uygun davranisi

olusturdugunu diisiinmektedirler (Ang ve Van Dyne, 2008: 5).

Bireylerin, herhangi bir kiiltiir ile ilgili olarak yalnizca bilgi sahibi olmasi
yeterli goriilmemektedir. Ayn1 zamanda bireyler, diger kiiltiirlerin alisilagelmis
kaliplar1 ve yiizeysel tanimlamalarinin 6tesine bakmaya ihtiya¢ duymaktadirlar (Ng,
2011: 4). Ustbilissel kiiltiirel zeka faktorii, bireylerin kiiltiirel bilgiyi anlama ve elde
etmek icin kullandiklar1 zihinsel siire¢ (Ang ve digerleri, 2006: 101) oldugu i¢in bir
dizi nedenden dolay1 kritik bir bilesendir. Bu nedenler sunlardir (Ang ve Van Dyne,
2008: 5; Van Dyne ve digerleri, 2009: 236; Ng, 2011: 4; Akdemir ve digerleri, 2016:
34):

(1) Farkl kiiltiirel ortamlarda insanlar ve durumlar hakkinda aktif diisiinmeyi
tesvik etmektedir.

(2) Kiiltiirel agidan smirh diisiince ve varsayimlar konusunda zorluklari
tetiklemektedir.

(3) Bireyleri daha kiiltiirlii olabilmeleri konusunda stratejilerini gozden

gecirmeye ve adapte etmeye itmektedir.

Ustbilissel kiiltiirel zeka, farkindalik, planlama ve kontrolii icermektedir.
Farkindalik, bireyin kendisi ve diger bireylerle uyumlu olmasi anlamina gelmektedir.
Planlama, bireylere, konulara ve durumlara nasil yaklasilacagini 6nceden gorerek

kiiltiirleraras1 bir karsilasmaya hazirlikli olmak i¢in zaman almaktadir. Kontrol ise plan
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ve beklentilerin uygun olup olmadigimi gormek i¢in etkilesime girdik¢e yapilan

denetlemedir (Van Dyne ve digerleri, 2010: 137).

2.1.2.3.2.2. Bilissel Kiiltiirel Zeka

Genel bilgi, kiiltir ve kiiltiirel farkliliklarla ilgilidir (RezaieeKelidbari ve
digerleri, 2012: 6134). Bilissel kiiltiirel zeka farkl kiiltlirler iizerine diisiinmeyi ve
kiiltiirel farkliliklarda belirli bir diizen getiren agiklayict modelleri aragtirmay1 tesvik

etmektedir (Biicker, 2014: 2070).

Ustbilissel kiiltiirel zeka iist diizey bilissel siireglere odaklanirken, bilissel
kiiltiirel zeka, egitim ve kisisel deneyimlerden elde edilen, farkli kiiltiirlerdeki
gelenekler, uygulamalar ve normlar konusundaki bilgiyi ifade etmektedir (Ang ve
digerleri, 2007: 338; Crowne, 2008: 392). Bu nedenle kiiltiirel zekanin bilissel faktorti,
bireyin kiiltiirel bilgi seviyesini veya kiiltiirel cevre hakkindaki bilgisini yansitmakta
(Ang ve Van Dyne, 2008: 5; Crowne, 2008: 392) ve bir kiiltiirin yapis1 hakkinda genel
bilgileri icermektedir (Ang ve digerleri, 2006: 101). En genel anlamiyla biligsel
kiiltiirel zeka bireylerin kiiltiirler arasindaki benzer ve farkli yonleri anlamalar ile

baglantilidir (Akdemir ve digerleri, 2016: 35).

Kiiltiirel bilgi, ¢evrenin kiiltiirel ortaminda sakli olan bilgiyi icermektedir.
Cagdas diinyada cok ¢esitli kiiltiirler géz oniine alindiginda, bilissel kiiltiirel zeka,
kiiltiirel farkliliklar hakkinda bilginin yani sira kiiltiirel anlamda genel olgularin
bilgisine isaret etmektedir (Van Dyne ve digerleri, 2012: 300). Temel ihtiyaglara
dayanan Kkiiltiirel anlamda genel olgular mevcuttur ve tiim insanlar icin gecerli
olmaktadir. Kiiltiirel anlamda genel olgular arasinda teknolojik yenilikler (arac-
gerecler vb.), yiyecek elde etme yontemleri (avcilik, tarim vb.), ekonomik faaliyetler
(ticaret vb.), sosyal etkilesim kaliplar1 (aile igi iletisim vb.), ¢ocuk yetistirme
uygulamalari/yontemleri, insanlar1 evrene baglayan inan¢ ve davraniglar (din vb.),
estetik tercihler ve iletisim kaliplar1 (dil, jestler vb.) yer almaktadir (Ang ve Van Dyne,
2008: 6). Bu genel olgular, farkl kiiltiirlerin ve bu kiiltiirlere ait alt kiiltiirlerin yasal,
ekonomik ve sosyal sistemleri ve kiiltiirlere iligkin degerlerin temel cergeveleri
hakkinda bilgiyi icermektedir (Ang ve digerleri, 2007: 338; Yesil, 2010: 159;
RezaieeKelidbari ve digerleri, 2012: 1634).
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Kiiltlirel zekanin biligsel faktorii, kiiltlirel zekanin kritik bir bilesenidir (Van
Dyne ve digerleri, 2009: 236-237), ¢ilinkii kiiltiir bilgisi, insanlarin diisiincelerini ve
davraniglarin1 etkilemektedir. Bir toplumun kiiltiiriinii ve kiiltlirtin bilesenlerini
anlamak, bireylerin bir kiiltiire 6zgii sosyal etkilesim kaliplarini sekillendirdigi ve
olusturdugu sistemlerin daha iyi degerlendirilmesi anlamina gelmektedir. Sonug
olarak, biligsel kiiltiirel zeka diizeyi yiliksek olan bireyler, kiiltiirel acidan farkli bir
toplumdaki insanlarla daha iyi etkilesime gecebilmekte (Ang ve Van Dyne, 2008: 6)
ve kiiltiirleraras1 farkliliklar1 ve benzerlikleri anlamaktadir (Ang ve digerleri, 2007:

338).

Biligsel kiiltiirel zeka, cesitli kiiltiirel etkilesimlerde kullanilabilecek bir
cergeve sunmakta ve ayni zamanda kisa siireligine bireyin kendi kiiltiirel bakis agisin
bir kenara birakarak, farkli kiiltlirde neler oldugunu anlamaya yonelik zihinsel
hazirliklar yapmasini saglamaktadir. Bu, bireye esneklik ve daha genis bir bakis agisi
kazandirmakta, kiiltiirlerarasi etkilesim siiresince iletisim bi¢imini diizenleme imkan1

vermektedir (Akdemir ve digerleri, 2016: 35).

2.1.2.3.2.3. Motivasyonel Kiiltiirel Zeka

Motivasyonel kiiltiirel zeka, bireyin kiiltiirel farkliliklarinin oldugu durumlarda
diger bireylerle iletisim kurabilmek adina gostermis oldugu dikkat ve enerjiyi bu yone
dogru yonlendirebilme yetenegini ifade etmektedir (Ang ve digerleri, 2006: 101; Ang
ve digerleri, 2007: 338; Ang ve Van Dyne, 2008: 6; Is¢i, Séylemez ve Kaptanoglu,
2013: 6). Motivasyonel kiiltiirel zeka, bireylerin ilgi alan1 ve yeni kiiltiirel ¢evrelere
uyum saglama yonelimi olarak da tanimlanmaktadir (Templer ve digerleri, 2006: 156-

157).

Motivasyonel kiiltlirel zekanin ii¢ temel motive edici yonii bulunmaktadir.

Bunlar (Crowne, 2008: 392; Akdemir ve digerleri, 2016: 35):
(1) Iyilestirme veya kendini daha iyi hissetme istegi;
(2) Gelistirme veya kendini gelistirmek icin meydan okuma istegi ve

(3) Devamlilik veya bireyin hayatinda siireklilik ve dngoriilebilirlik arzusudur.
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Bu bilesen, bir kisinin yeni bir kiiltiirel ortama adaptasyonunu yonlendirmekte
ve bireyi motive etmektedir (Ng ve Earley, 2006: 15). Bu, iyilestirme, etkililik ve
tutarlilik olarak da ele alinabilmektedir (Crowne, 2008: 392). Motivasyonel kiiltiirel
zeka, bireylerin kiiltiirleraras1 uyum derecesini etkilemektedir (Templer ve digerleri,

2006: 157).

Kiiltiirel zekanin bu boyutunda bireyin sahip oldugu 6z yeterlilik ve igsel
motivasyonun iletisim kurmada Onemli oldugu belirtilmektedir (Van Dyne ve
digerleri, 2009: 237). Motivasyonel kiiltlirel zeka bireylerin 6zyeterliligin gelismesine
yardimci olmaktadir. Bireylere kiiltiirlerarast durumlarla basa ¢ikmalart i¢in enerji
vermekte ve fakl iilkelerde kontrollerini saglamak icin giivenlerini gelistirmektedir

(Biicker, 2014: 2070).

Bireyin motivasyonel kiiltiirel zeka diizeyi 6zyeterlilik inanci ile iliskili oldugu
gibi kiiltiirel degerlerle de iliskilidir (Templer ve digerleri, 2006: 156-157). Yeni
kiiltiire uyum saglama yetenegine sahip oldugundan emin olmasi birey i¢in 6nemlidir
(Ng, 2011: 5). Clinkii motivasyonel kiiltiirel zeka bireylerin kiiltiirlerarasi uyumunu

etkilemektedir (Templer ve digerleri, 2006: 156-157).

Motivasyonel kiiltiirel zekd diizeyr yliksek olan bireyler kiiltiirlerarasi
etkinliklerinde igsel ilgi (Ang ve digerleri, 2007: 338) ve giiveni temel alarak
kiiltiirleraras1 durumlarda dikkati ve enerjiyi yonlendirmektedir (Ang ve Van Dyne,
2008: 6; Yesil, 2010: 159). Bu bireyler dogal olarak yeni ve ¢esitli kiiltiirler arasi
karsilagsmalar yasamaya motive olmaktadirlar. Yeni kiiltirel deneyimleri
degerlendirebilmekte ve farkli kiiltiirel ge¢mise sahip bireylerle etkilesimde
bulunmanin tadini ¢ikarmaktadirlar. Ayni1 zamanda uyarlanabilir yeteneklerinde de

kendi kendilerine etkilidirler (Templer ve digerleri, 2006: 156-157).

Motivasyonel kiiltiirel zeka, kiiltiirel zekanin kritik bir bilesenidir, ¢iinkii bu bir
diirtii kaynagidir. Bu zeka tiirii, yeni kiiltiirel ortamlarda isleve yonelik ¢aba ve enerjiyi
tetiklemektedir. Ornegin, Japoncaya hakim olan ve diger kiiltiirlerden bireylerle
etkilesimde bulunmay1 seven Cinli bir ydnetici, Japonya’dan bir meslektasiyla
iletisime gecmekte tereddiit etmemektedir. Aksine, heniiz Japonca 6grenmis veya
kiltlirleraras1 bulusmalardan hoglanmayan baska bir Cinli yOneticinin bu tiir

kiiltiirleraras: etkilesime kalkismasi daha az muhtemeldir (Ang ve Van Dyne, 2008:

35



6). Bireyi giidiileyen ve bireyin kiiltiirel bilgi ve stratejilerini yonlendiren
motivasyonel kiiltiirel zeka, dikkati ve ¢abay1 tetiklemektedir (Templer ve digerleri,

2006: 156-157).

2.1.2.3.2.4. Davramssal Kiiltiirel Zeka

Davranissal kiiltiirel zeka, bireylerin kendi kiiltiirleri disindaki diger kiiltiirlerle
iletisimleri esnasinda, uygun sozel ve sdzel olmayan davranislari sergileme yetenegini
ifade etmektedir (Ang ve digerleri, 2006: 101; Ng ve Earley, 2006: 8; Ang ve Van
Dyne, 2008: 5; Van Dyne, Ang ve Koh, 2008: 17; Van Dyne ve digerleri, 2009: 237).
Davranigsal kiiltiirel zeka, bireyin kiiltiirlerarasi durumlarda uygun (s6zli ve sozli
olmayan) hareket ettigi anlamima gelmektedir (Thomas, 2006: 79). Davranissal
kiiltiirel zeka, kiiltiirel zekanin pratik yoniidiir (RezaieeKelidbari ve digerleri, 2012:
6134) ve davranigsal dagarciginin genis ve esnek olmasini kapsamaktadir (Ang ve

digerleri, 2007: 338). Kiiltiiriin davranigsal dagarcigi (Ang ve Van Dyne, 2008: 7):

(@) Yasalastirilan belli davranis araliklarinda,

(b) Belirli sozlii olmayan ifadelerin ne zaman ve hangi sartlar altinda
gerektigi, tercih edildigi, izin verildigi veya yasaklandigin1 yoneten
kurallar1 gostermede,

(c) Belirli s6zlii olmayan davraniglara atfedilen yorum veya anlamlarda olmak

tizere li¢ sekilde degismektedir.

Davranigsal kiiltiirel zeka, kiiltiirel zekanin kritik bir bilesenidir; ¢iinkii s6zli
ve s0zlii olmayan davranislar sosyal etkilesimlerin en géze carpan 6zellikleridir (Ang
ve Van Dyne, 2008: 7). Motivasyon ile kiiltiirel anlayis konusundaki zihinsel
yetenekler, belirli ortamlarin kiiltiirel degerlerine dayanan uygun sozlii ve sozlii
olmayan davraniglar1 sergileme yetenegi ile tamamlanmalidir (Ang ve digerleri, 2007:
338). Sozlii ve/veya sozlii olmayan davranislar ¢ok kiiltiirlii ortamlarda basarili bir

etkilesim i¢in oldukca dnemlidir (Van Dyne ve digerleri, 2010, 137).

Bireyler yliz yilize etkilesimleri baslattiginda ve siirdiirdiigiinde, birbirlerinin
gizli diisiincelerine, duygularina veya motivasyonlarma erisemezler. Ancak, diger
bireylerin sozlii olarak duyduklari, yliz ve diger harici ifadelerinde gordiikleri seylere

giivenebilirler. Kiiltiirleraras1 durumlarda, s6zsiiz davranislar 6zellikle kritiktir; ¢linkti
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bunlar "sessiz bir dil" olarak islev gérmekte ve anlami gii¢ algilanan ve iistii kapali
yollarla bildirilmektedir. Ciinkii davranigsal ifadeler kiiltlirlerarast bulusmalarda
ozellikle goze ¢arpmaktadir, kiiltiirel zekanin davranissal bileseni, gézlemcilerin diger
bireylerin kiiltiirel zekalarmi degerlendirmek i¢in kullandiklar1 en kritik faktor

olabilmektedir (Ang ve Van Dyne, 2008: 7).

Yiiksek davranigsal kiiltiirel zeka diizeyine sahip olan bireyler esnektir ve
davraniglarini her kiiltiirel etkilesimin 6zelliklerine gore ayarlayabilmektedir (Ang ve
Van Dyne, 2008: 7). Kiiltiirel olarak uygun kelimeler, tonlar, jestler ve yiiz ifadeleri
gibi genis bir yelpazesi olan s6zlii ve sozlii olmayan yetenekleri temel alan duruma

uygun davranislar sergilemektedir (Ang ve digerleri, 2007: 338; Yesil, 2009: 125).

2.1.2.3.3. Kiiltiirel Zekanin Diger Zeka Tiirleri ile Iliskisi

Kiiltiirel zeka, coklu zekd kuramina dayandigi icin diger zeka tiirleriyle
benzerlik gostermektedir, ancak ayrilan yonleri de mevcuttur (Ang ve digerleri, 2007:
339; Mayer, Caruso ve Salovey, 2000: 272). Kiiltiirel zeka, kisilik, yetenek ve ilgi
iceren bireysel farkliliklarin genis bir alanina dayanmaktadir ve bireyin yeteneklerinin

bir pargasi olarak kabul edilmektedir (Moon, 2010: 877).

Kiiltiirel zeka ile iliskili olarak, genel zihinsel yetenek (Schmidt, 2009),
duygusal zeka (Law, Wong ve Song, 2004; Mayer ve digerleri, 2000) ve sosyal zeka
(Tan, 2004: 19) incelenen zeka tiirleridir. Bu zeka tiirleri, kiiltiirel zeka tiiriine
benzemektedir. Ciinkii bu zeka tiiriinde se¢ilen davranis bigimlerinden ziyade bir dizi
yetenek yer almaktadir (Mayer ve digerleri, 2000: 270; Ang ve Van Dyne, 2008: 8;
Moon, 2010: 877). Bununla birlikte kiiltiirel zeka, kiiltiirle baglantili yeteneklere
odaklandig1 i¢in kavramsal olarak bu zeka tiirlerinden farklidir (Moon, 2010: 877).
Genel zihinsel yetenek, biligsel yeteneklere odaklanmaktadir, kiiltiirel agidan farkli
durumlar gibi belirli baglam tiirlerine 6zgli degildir ve zekanin davranigsal veya
motivasyonel yonlerini icermemektedir (Schmidt, 2009: 4; Ang ve Van Dyne, 2008:
8-9).

Duygusal zeka, kisisel duygularla basa ¢ikma becerisine odaklanmaktadir.
Kiiltiirel zeka gibi akademik ve zihinsel zekanin 6tesine gegmektedir. Bununla birlikte,

kiiltiirel baglam1 dikkate almadan duygular algilama ve yonetme genel yetenegi
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tizerinde durdugundan kiiltiirel zekadan farklidir (Moon, 2010: 881). Duygusal
ipuglar1 kiiltiiriin icinde sembolik olarak olusturuldugundan ve tarihsel olarak
aktarildigindan, bireyin kendi Kkiiltiirtindeki duygularn kodlama ve ¢dzme yetenegi
yabanci kiiltiirlere kendiliginden aktarilmamaktadir (Ang ve digerleri, 2007: 339; Ang
ve Van Dyne, 2008: 9). Ciinkii duygular farkl kiiltiirel ortamlarda farkli anlam ve
oneme sahip olmaktir (Mercan, 2016a: 36). Bdoylelikle, bir kiiltiirde yiiksek duygusal
zekaya sahip bir birey, baska bir kiiltiirde duygusal zekaya sahip olmayabilir; ¢linkii
bir kiiltiirdeki bireylerin baska bir bireyin duygusal statiisiinii belirlemek igin
kullandig1 sosyal veya duygusal ipuclarinin ¢ogu kiiltiirlere gore degismektedir
(Moon, 2010: 881). Aksine, kiiltiirel zeka kiiltiirden bagimsizdir ve kiiltiirel ¢esitlilik
ile karakterize edilen durumlarla alakali genel bir yetenekler grubuna isaret etmektedir

(Ang ve digerleri, 2007: 339; Ang ve Van Dyne, 2008: 9).

Sosyal zekanin duygusal zeka gibi zekanin davranigsal ve biligsel yonlerini
iceren ¢ok boyutlu yapisi oldugu fikri gibi kiiltiirel zeka ile bazi ortak nitelikleri
paylasmaktadir (Thomas, 2006: 80). Sosyal zeka, “insanlari anlama ve ydnetme
yetenegi” olarak tanimlanmakta (Mercan, 2016a: 37) ve duygusal zeka ile benzerlik
gostererek kisinin toplumdaki iliskilerini yonlendirmektedir (Tan, 2004: 19). Kiiltiirel
zeka, kiiltiirleraras1 ortamlarda belirli bir alana odaklanmakta (Ang ve Van Dyne,
2008: 4) ve kiiresellesme ile birlikte calisma hayatinda daha fazla hissedilmeye
baslanan ¢ok kiiltiirlii bir ortamda basarili olma konusu iizerinde durmaktadir (Sahin
ve Giirbiiz, 2012: 127). Duygusal zeka, bilissel zekayr tamamladigi gibi, giderek
birbirine bagimli hale gelen bir diinyada, isyerinde ve kisisel iliskilerde basariy1 elde
etmede her ikisi de Onemlidir. Toplumsal etkilesim normlart kiiltiirden kiiltiire
degistiginden, bilissel zeka, duygusal zeka veya sosyal zekanin otomatik olarak etkin
kiiltiirlerarast uyum ve etkilesime dontisecegi ihtimal dahilinde degildir (Ang ve Van
Dyne, 2008: 4). Van Dyne ve Ang (2005) zekanin diger tiirleri gibi kiiltiirel zekanin
da farkli kiiltiirel ortamlardaki etkililige ve 1yi iligkilerin 6nemli oldugu belirli

yeteneklere odaklanarak biligsel zekayr tamamladigini belirtmislerdir.

2.1.2.3.4. Kiiltiirel Zekanin Elde Edilmesi ve Genisletilmesi

Mensubu olunan kiiltlir disinda bagka bir kiiltiirlerle iletisimin ve etkilesimin

oldugu ortamlarda kiiltiirel zekanin kazanilmasi ve gelistirilmesi olduk¢a onemlidir.
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Bireyler farkli kiiltiirlerle karsilastiklarinda kendi kiiltiirlerinde ise yarayan ipuglar1 ve
bilgiler yetersiz kalmakta ve yaniltic1 olabilmektedir (Mercan, 2016a: 40). Kiiltiirel
zeka diizeyi yiiksek olan bireylerin ¢ok kiiltiirlii ¢alisma gruplarinda, yurtdisinda
egitim programlarinda ve bagka tlilkeye yapilan gérevlerde daha etkili bir performansa
sahip olmalar1 beklenmektedir (Ang ve Van Dyne, 2008: 10). Bu sebeple, bireylerin
kiiltiirel zeka ile ilgili dogru performans becerileri gelistirebilmeleri uzun siireli

gbzlem ve uygulamalara dayanmaktadir (Mercan 2016a: 41).

Kiiltiirel zeka, deneyim, egitim ve ¢alisma ile gelistirilebilmektedir. Bireylerin
farkli kiiltiirel ortamlara girmesi, kendi iilkesi disindaki {ilkelere seyahati, baska
kiiltiirdeki insanlar hakkinda 6grenimleri, diger bireyleri anlamaya ve tanimaya
calismast ve bu konuda Onyargisiz olarak degerlendirme yapmas: kiiltiirel zeka
derecesini artirmaktadir (Sahin, Giirbliz ve Koksal, 2014: 153). Peterson, (2004: 98),
ayrica kendi kiiltiirel ortamlarinda bireylerle etkilesim halinde olmanin kisiler arasi

iliski becerilerini gelistismesinin miimkiin oldugunu belirtmistir.

Kiiltirel zekanin gelistirilmesinde tecrilbeye dayali 6grenme etkin bir
yontemdir. Kiiltiirel zeka bir 6grenme siirecidir (Mercan, 2016a: 41) ve kiiltiirel olarak
farkli ortamlarda uyum ve etkin performans gibi sonuglara neden olan, imkan veren
ve/veya bu sonuglart kolaylastiran bir yetenektir. Kiiltiirel zeka, ¢ok kiiltiirlii

ortamlarda performans ve uyum sonuglarini dngérmelidir (Ang ve Van Dyne, 2008:
10).

Kiiltiirel zekanin daha 6nce yapilan tanimlarindan hareketle Thomas (2006)
kiiltiirel zekanin ti¢ bileseni oldugunu belirtmistir. Kiiltiirel zeka, Sekil 4’te gosterildigi
gibi bilgi, farkindalik ve davranigsal yetenegi kapsamaktadir. Bu {i¢ birlesen, kiiltiirler
arasinda etkili bir sekilde etkilesim kurma yetenegini iiretmek igin bir araya

getirilmistir.
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Bilgi

Kiiltiirel
Leka

Davrams

Farkindahk

Sekil 4. Kiiltiirel Zekanin Bilesenleri

Kaynak: David C. Thomas.(2006). Domain and Development of Cultural
Intelligence: the Importance of Mindfulness. Group and Organization Management,
31(1), s.81.

Diger ¢ok yonlii zekd bicimlerine benzer sekilde, kiiltiirel zekd, zamanla
gelisen bir stireklilik iizerinde var olmaktadir. Buna ek olarak, bu gelisme dogrusal bir
siirec degil, tekrar eden deneysel 6grenme gerektiren bir siireg olarak ongoriilmektedir.
Bu siireg, temel bir bilgi seviyesini, yeni bilgi ve farkindalik yoluyla alternatif bakis
acilart edinilmesini ve bu bilginin davranigsal yetenek ile bagdastirilmasi ve
Ozlimsenmesini gerektirmektedir. Bu tekrarlayan siire¢ Sekil 5’te yer alan bir seri S

egrisi olarak diigtintilebilmektedir (Thomas, 2006: 89).
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Farkimdalik ,
‘ Davranis
IDavranis ,
‘ Bilgi
B‘ﬂgi - J
Farkindahlk

Faman

Sekil 5. Kiiltiirel Zekanin Gelisimi

Kaynak: David C. Thomas. (2006). Domain and Development of Cultural
Intelligence: the Importance of Mindfulness. Group and Organization Management,
31(1), s. 89.

Kiiltlirlerarasi etkilesimler yoluyla kiiltiirel zekdnin zamanla 6grenildigi kabul
edildiginde, bireylerin kiiltiirel zekd seviyelerinde ¢esitli gelisme asamalarindan
gectikleri de diisiiniilebilmektedir. Bu asamalar sunlardir (Thomas 2006: 91; Akdemir
ve digerleri, 2016: 31-32):

Birinci Asama: Bireyler kendi kiiltiirel norm ve kurallarina baglidir, kiiltiirel

farkliliklarin farkinda degildir.

Ikinci Asama: Diger kiiltiirel normlari tanima ve bunlar hakkinda daha fazla
O6grenme motivasyonu devreye girmektedir. Deneyim ve farkindalik bireyi ¢evreleyen
yeni kesfedilmis bir biling olusturmaktadir. Bu asamadaki bireyler siklikla kiiltiirel

cevrenin karmagikligint ayirmak i¢in ugragmaktadir.

Uciincii Asama: Bireyin zihninde diger kiiltiirel norm ve kurallarin yerlesmesi
asamasidir. Kiiltiirel c¢esitlilik hakkinda daha derin bir anlayis gelismeye
baslamaktadir. Cesitli toplumlarin kiiltiirel normlar1 ve kurallar1 anlasilir ve makul hale
gelmektedir. Farkli kiiltiirel durumlara uygun davranis tepkilerinin taninmasi
gelismektedir. Bu agsamadaki bireyler, ¢esitli kiiltiirel durumlarda ne sdyleneceklerini

ve ne yapacaklarini bilmektedir.
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Dordiincii Asama: Alternatif davraniglar igerisinde gesitli kiiltiirel normlarin
Oziimsenmesi agsamasidir. Bu asamada farkli durumlara uyum saglamak artik ¢ok caba
gerektirmemektedir. Bireyler, belirli kiiltiirel duruma bagl olarak secebilecekleri bir
davranig dizisi gelistirmektedirler. Bireyler, aktif olarak yeni davraniglar denemekte
ve birkag farkli kiiltiirde neredeyse zahmetsizce ve kendi kiiltliriinden daha fazla stres
duymadan islev gérmektedir. Diger kiiltiirlere mensup bireyler onlari kiiltiirel agidan
bilgili olarak kabul etmektedir ve onlarla iletisim kurmada kendilerini rahat
hissetmektedirler. Bu asamada bireyler kendilerini evlerindeymis gibi hissetmeye

baslamaktadir.

Besinci Asama: Bagkalarinin algilamadigi degisen ipuglarini tanimaya dayali
kiiltiirel davranista yenilik¢ilik agsamasidir. Kiiltiirel zeka diizeyi yliksek olan bireyler,
bazen diger kiiltiirlerden olan bireylerden bile 6nce kiiltiirel ortamdaki degisiklikleri
hissetme yetenegine sahiptir. Kiiltiirleraras1 etkilesimlerin ayrintilarina o kadar
uyumludurlar ki, diger bireyler arasinda kiiltiirleraras: etkilesimleri kolaylastirma ve
bu degisiklikleri 6ngdérmede davranislarini  neredeyse otomatik olarak
ayarlamaktadirlar. Bireyler, hangi davraniglarin gerekli oldugunu ve bunlar1 etkili bir
sekilde nasil yiiriitecegini i¢gilidiisel olarak biliyor gibi goriinmektedir. Seviye ahip
olmak istenen bir kiiltiirel zeka seviyesi olmasina karsin gelisimin bu asamasindaki

bireyler nadirdir.

Fakli kiiltiirlere sahip olan iilkelerde vakit gec¢irmek kiiltiirel zekénin
gelistirilmesinde en 6nemli aragtir. Kiiltiirel zekaya sahip olmak i¢in gerekli olan firsat
ve motivasyon, biiylik Olgiide farkli kiiltiirlere sahip olan bireylerle iletisimin
gelistirilmesine bagli olmaktadir (Mercan, 2016a: 43). Kiiltiirleraras1 basarili

etkilesimde kiiltiirel zeka gereklidir (Triandis, 2006: 20).

Kiiltiire zeka diizeyini arttirmak i¢in bireyin yalnizca kendini bilmesi yeterli
degildir (Crowne, 2008: 392). Bireyin durumdan elde edilen bilgiyi anlamanin ve
biitiinlestirmenin yani sira ¢oklu ipuglarini degerlendirme siirecinin yani sira durumla

ilgili yargiya nasil varacagini da bilmesi gerekmektedir (Triandis, 2006: 25).
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2.1.2.3.5. Turizm Sektoriinde Kiiltiirel Zekanin Onemi

Akay (2005) turizm sektoriinde kiiltiirel zekanin 6nemine isaret ederken bazi
nedenlerin iizerinde durmustur. Akay (2005: 113)’a gore c¢ok kiiltiirlii ortamlarda,
birbirinden farkl kiiltiirlerin olmasi, kiiltiir ve iletisimin birbiriyle baglant1 i¢inde
olmasi, iletisimi yapanlarin ayni zamanda bir kiiltiiriin parcast olmasi, kiiltiiriin
iletisimde kendini gostermesi, bir kiiltiire ait olmanin iletisimi 6zel kilmasi, ayni
kiltlire sahip olmanin iletisimi kolaylastirmasi ve farkl kiiltiire ait olmanin iletisimi

zorlastirmasi bu nedenlerden bazilaridir.

Turizm sektoriinde farkli kiiltiirel ortamlardan gelen turistlere de hizmet
verilmektedir (Yilmaz ve Kaya, 2015: 33). Farkl kiiltiirlerle etkilesimi kisitli olan,
farkl kiiltiirlere yatkinlig1 olmayan ve kiiltlirlerarasi bir egitim almamis olan turizm
calisanlar1 kendilerini ifade etmede ve farkl kiiltiirlere mensup turistleri anlamada
sorun yasayabilmektedirler. Bunun aksine, farkli kiiltiirleri anlayan ve kiiltiirlere uyum
saglayan turizm calisanlari, kiiltiirel sinirlar1 gecebilmekte ve etkili iletigim
kurabilmektedir (Avcikurt, 2015: 98). Kiiltiirel zeka diizeyi yiiksek olan ¢alisanlar,
hizmet sunulan turistlerin kiiltiirlerine asina olmalari, sunulan hizmetin kalitesini ve
miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemekte, turistlerin davraniglarini ait oldugu
kiiltiire gore degerlendirebilmekte ve kiiltiire uyum saglayabilmektedir (Yilmaz ve

Kaya, 2015: 33).

2.1.3. OZYETERLILIK KAVRAMININ ANALIZi

Bu baslik altinda; Ozyeterlilik kavrammnin tamimia, 06zyeterliligin
kaynaklarina, 6zyeterliligin etki ettigi siireglere, 6zyeterliligin 6nemine ve yliksek ve

diisiik 6zyeterlilik inancina sahip olan bireylerin 6zelliklerine yer verilmistir.

2.1.3.1. Ozyeterlilik Kavraminin Tanimi

Ilk defa 1977 yilinda Albert Bandura tarafindan ortaya atilan dzyeterlilik
kavrami Sosyal Ogrenme Kuraminda yer almistir (Yiizen, 2016: 32). 1986 yilinda ise
bu kuram Sosyal Biligsel Teori adini1 almistir (Bandura, 2001: 10).

43



Sosyal Ogrenme Kuramina gére, bireyler ilk refleksler harig, dogustan gelen
davranig dagarcigi ile donatilmamistir ve bu davraniglart 6grenmelidir. Yeni tepki
modelleri dogrudan deneyim ya da gozlem yoluyla edinilebilmektedir (Bandura,
1977a: 16). Sosyal Bilissel Teori ise Sosyal Ogrenme Kuramindan daha kapsamlidir.
Ciinkii Sosyal Ogrenme Kuramma ek olarak motivasyonel ve &6z diizenleme
mekanizmalarini da icermektedir. Diger bir deyisle, Sosyal Bilissel Teori’de, "sosyal"
kisim insan diisiincesinin ve eyleminin ¢evresel kaynaklarini kabul ederken, "biligsel"
kisim biligsel siireclerin insan motivasyonu ve eylemine olan etkili katkisini
tanimaktadir (Stajkovic ve Luthans, 2002: 127). Sosyal Biligsel Teori, bireyin
adaptasyonuna ve kendine 6zgii birtakim niteliklerine deginmektedir (Bussey ve
Bandura, 1999: 12). Bu nedenle, 6zyeterlilik inanci Sosyal Biligsel Teori’de ¢ok

onemli bir rol tistlenmektedir (Bandura, 1999a: 28).

Bandura’nin 6zyeterlilik teorisinin, davraniglar tizerinde biiyiik bir giice
sahip oldugu bilinmektedir (Yilmaz, Giir¢ay ve Ekici, 2007: 253). Bununla birlikte,
insan motivasyonunu, etkisini ve eylemini etkileyen kendi kendine diistinme
yollarindan higbiri bireyin kisisel etkinlik kararlarindan daha merkezi ya da niifuzlu
degildir (Bandura, 1999b: 46). Bu teoride 6zyeterlilik inan¢larinin, ¢aba, kararlilik ve
faaliyet secimini etkiledigi onerilmektedir (Maddux ve Lewis, 1995: 44). Ciinkii
yiiksek Ozyeterlilik inancina sahip olan bireyler, diger bireylere gére zor gorevlere
daha hazir olmakta, daha fazla calismakta (Zimmerman, 1995: 204) ve daha uzun siire
dayaniklilik gostermektedirler (Iroegbu, 2015: 170). Bu nedenle o6zyeterlilik,
kavramsallastirilmis ve bir kisilik 6zelligi olarak ol¢iilmemis; bunun yerine, belirli

durumlarda nispeten spesifik davraniglar baglaminda tanimlanmis ve Ol¢lilmiistiir

(Maddux, 1995: 7).

Schunk ve Rise (1986: 4) 6zyeterlilik kavramini belirli bir etkinlikte bireyin
performans yetenekleri konusunda kisisel kararlar1 olarak tanimlamaktadir. Bireylerin
olas1 durumlar1 yonetmek i¢in gerekli olan eylem planlarini organize etme ve yiiriitme

yetenegine olan inanglari olarak da tanimlanmaktadir (Pajares, 1996: 544).

Ozyeterlilik kavrami, “bireylerin yasamlarindaki olaylar1 kontrol edebilmek
icin gerekli olan biligsel, giidiisel ve davranigsal kaynaklara ve gerektiginde bu
kaynaklar1 harekete gegirebilecek kapasiteye sahip olduklarina olan inanglar1” olarak

ifade edilmektedir (Sahin ve Giirbiiz, 2012: 128). Bandura (1997: 46)’ya gore
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bireylerin gorevleri basar1 ile gergeklestirme noktasinda becerilerine veya
kapasitelerine olan inanglaridir. Benzer bir tanima gore Ozyeterlilik, bireyin
karsilasabilecegi gii¢ durumlarin iistesinden gelme konusundaki basar1 diizeyine
iliskin algis1 (Goziim ve Aksayan, 1999: 22), belli gorevleri ve davranislari
yapabilecegine olan inancidir (Cetin, 2011: 74; H. Colakoglu ve T. Colakoglu, 2016:
75).

Ozyeterlilik, bireyin verilen durumsal talepleri karsilamak i¢in motivasyonunu,
biligsel kaynaklarmi ve hareket tarzlarim1 harekete gecirebilme yeteneklerine olan
inanglar seklinde tanimlanmaktadir (Chen, Gully ve Eden, 2001: 62). Ozyeterlilik
inanci, “bireyin belli bir performans1 gostermek icin gerekli etkinligi organize edip,
basarili olarak yapma kapasitesine duydugu inan¢”’tir (Y1lmaz ve digerleri, 2007: 254).
“Bu gorevi bu durumda yerine getirebilir miyim?” sorusunun cevabi ile
ilgilenmektedir (Linnenrink ve Pintrich, 2003: 120). Bu baglamda bireylerin
Ozyeterlilik inanclari, harekete gegmeleri ve sorunlarla miicadele etmeleri hususlarinda
etkili olmaktadir (Basim, Korkmazyiirek ve Tokat, 2008: 122). Bu durumda bireyler,
olaylara karsi daha etkili c¢oziimler gelistirebilmekte ve daha Ongoriilii

olabilmektedirler (Kahya, 2015: 295).

Sosyal Biligsel Teori’de 6nemli bir yere sahip olan 6zyeterlilik inanci (Pajares,
2002: 3), bireylerin bilgi ve deneyimlerini nasil yorumladiklarina baglidir ve “bilgi ve
eylem arasinda aracilik eden bir bilis” seklinde yorumlanabilmektedir. Bireyin eylemi
gerceklestirmesi soz konusu oldugunda, o bireyin yeterlilik inanci performansini
olumlu ya da olumsuz etkilemektedir (Kurt, 2012: 198). Ciink{i 6nemli olan sahip
olunan yeteneklerin sayis1 degil, ¢esitli kosullar altinda sahip olunan yeteneklerle neler
yapabilecegi inancidir (Bandura, 1997: 37). Boylelikle Ozyeterlilik, 6ngoriilen
korkulart ve kisitlamalar1 azaltmanin yan1 sira nihai basarinin beklentileri sayesinde
basa ¢ikma cabalarmi da etkilemektedir (Bandura, 1977a: 80). Ayrica, bireyin
Ozyeterlilik inanci, gegmis tecriibelerden ve bireyin basariyr sans veya beceri ile
iligkilendirmesinden de etkilenmektedir (Bandura, 1977b: 204; Sherer ve digerleri,
1982, 663). Giiglii bir 6zyeterlilik inanc1 bireyin basarisini artirmaktadir (Yiizen, 2016:
33).

Ozyeterlilik inanci bireylerin gorev ve icinde bulunduklari duruma gore

degiskenlik gostermektedir; benzer becerilere sahip farkli birey veya farkli
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kosullardaki ayni birey, Ozyeterlilik inanclarindaki dalgalanmalara bagli olarak
yetersiz veya olaganiistii performans gosterebilmektedirler (Bandura, 1997: 37).
Ornegin, kamuya agik konusmada algilanan 6zyeterlilik diizeyi ve giicii, konu,
sunumun bicimi ve ele alinacak seyirci tiirline baglh olarak degisecektir (Bandura,
1977a: 83). Bununla birlikte, Ozyeterliligin davranig tizerinde giiglii bir etkisi
bulunmaktadir (Sherer ve digerleri, 1982: 663). Sherer ve Adams (1983), 6zyeterlilik
beklentilerinin davranis ve davranis degisikligi tlizerinde giiclii etkiler yarattiginm
belirtmislerdir. Ozyeterlilik inanci ile ilgili 6zellikler su sekilde siralanmaktadir (Acar,

2007: 1-2):

e  Ogzyeterlilik, algilanan bir beceri degildir. Bireyin birtakim sartlar altinda
“ne yapabilirim” sualine verdigi cevaba iligkin hisssettigi i¢sel inancidir.

e Ogzyeterlilik, belli durumlarla miicadele etme ve bunu degistirme
hususunda, yetenek ve becerilerini diizenlemek i¢in bireyin
yapabilecekleri konusundaki inancidir.

o  Ogzyeterlilik inanci, davranislari tahmin etme araci degil, bireyin ne
yapabilecegine olan inancidir.

e  Ogzyeterlilik inanci, bir hedefe ulasmak icin yapilan davranismn amaci
degildir. Ciinkii amaglar, yapilabilecek hedefler i¢in sdylenmektedir.

e Ogzyeterlilik, bir motivasyon (giidilleme) degildir, fakat motivasyonu
artiran etkenlerden biridir.

e Ogzyeterlilik inanci, beklenen sonuclarla ilgili degil, bir davranisin
sonucuna iligskin inangtir.

e Ozyeterlilik, kisisel/genetik bir 6zellik degildir.

Ozyeterlilik inanci, bireyin motivasyonu, refah1 ve kisisel basaris1 hususunda
temel olusturmaktadir (Pajares, 2002: 3; Chen, Gully ve Eden, 2004: 375). Bu inanglar
bireyin gorev konusunda davranis sergileme yatkinligini, bu davranistaki
devamliligini, davranig hususunda motivasyonunu ve son olarak da performansini

etkilemektedir (Kotaman, 2008: 113).
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2.1.3.2. Ozyeterliligin Kaynaklari

Ozyeterlilik, birbiri ile etkilesimde olan dort temel bilgi kaynagindan
olusmaktadir (Bandura, 1997: 79; Bandura, 1999b: 46; Yilmaz ve digerleri, 2007: 254;
MacNab ve Worthley, 2012: 64). Sekil 6’da 6zyeterliligin kaynaklar1 gosterilmektedir.
Bu kaynaklar, giiclii bir yetkinlik hissi olusturmanin en etkili yolu olan bireyin ge¢mis
tecriibelerinden edindigi sonuglar; bireyin diger bireylerin bagarilt olup olmama
durumlarindan hareketle, kendi basar1 durumu konusunda ¢ikarimda bulunmasi olan
baskalarmin davraniglarini gézlemleme; bir isi basarip basaramama durumu s6z
konusu oldugunda bireyin diger bireyler tarafindan desteklenmesi ve
cesaretlendirilmesi durumu olan sozel ikna ve son olarak, bireyin fiziksel ve ruhsal

durumu ile agiklanan fizyolojik ve duygusal durumlardir (Bandura, 1997: 79; Yiizen,

2016: 34-35).

Bireyin Gecmis
Tecriibelerinden Edindigi
Sonuclar

Baskalarimn Davramslarim
Gozlemleme

Ozyeterlilik

Sozel Ikna

Fizyolojik ve Duygusal
Durum

Sekil 6. Ozyeterliligin Kaynaklar

Kaynak: Fred. C. Lunenburg. (2011). Self-efficacy in the Workplace:
Implications for Motivation and Performance. International Journal of Management,
Business, and Administration, 14(1), s. 2

Bireyler, diger bireyleri gbzlemleyerek, ikna yoluyla, fizyolojik durumlarla ve
kendi performanslarindan kendi 6zyeterlilikleri hakkinda bilgi elde etmektedirler
(Schunk ve Rise, 1986: 4). Bilissel olarak dort kaynaga dayali dzyeterlilik bilgisi
degerlendirildiginde, iki isleve sahip oldugu belirtilmektedir. Ilk bilissel islev, kisisel
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ozyeterlilik gostergesidir. Dort kaynak etkinliginin her birinin 6zyeterlilik bilgisi i¢in
kendine 6zgii gostergeler kiimesi vardir. Ikinci islev ise, insanlarin gelen bilginin
kalitesini degerlendirmek ve onu kendi Ozyeterlilik ¢ercevesine entegre etmek igin

kullandiklar1 sezgiler veya deneme yanilma yontemleridir (Bandura, 1997: 79).
(1) Bireyin Ge¢mis Tecriibelerinden Edindigi Sonuclar

Ozyeterliligin ilk ve en giiclii kaynag, bireyin gecmis tecriibelerinden edindigi
sonuglardir (Bandura, 1999b: 46; Lunenburg, 2011: 3). Bireyin ge¢mis
tecriibelerinden edindigi sonuglar (Sahin ve Giirbiiz, 2012: 128), ilgili alanyazinda,
performans basarilart (Acar, 2007: 4; Yilmaz ve digerleri, 2007: 254), basarili
deneyimler (Duman, 2007: 34; Kotaman, 2008: 120), kisisel deneyim (Yiizen, 2016:
34), dogrudan deneyimler (Yenilmez ve Kakmaci, 2008: 4), ustalik yasantilar1 (israel,
2007: 34) ve tam ve dogru deneyim (Kaleli, 2016: 11) sekilde de yer almaktadir.

Bu kaynaga sahip bireyler, olaylarin birinci elden bilgisine sahiptir ve onlari
deneyimlemektedir (Bandura, 1997: 80). Bu o6zyeterlilik degisikliginin performans
basarisinin direkt bir sonucu olarak gergeklesecegi anlamina gelmemektedir
(Stajkovic ve Luthans, 2002: 135). Ciinkii bu bilgiler, biligsel siirecte islenerek bireyin

kendini degerlendirme siirecini etkilemektedir (Sahin ve Giirbiiz, 2012: 128).

Bireyin ge¢mis tecriibelerinden edindigi sonuglar; “bir bireyin ge¢misinde yer
alan basari ile tamamlanmis bir gérevin 6zyeterliligini olumlu yonde etkilemesi ve
artirmas1” olarak tanimlanabilmektedir (Yiizen, 2016: 34). Bireyin kendi yasantisi
yoluyla sahip oldugu deneyimler, ulasilabilir adimlarin iistesinden gelinmesi ile
basarilabilmektedir. Basarisizlik, 6zellikle kendini gelistirmenin ilk evrelerinde bireyi
zayif disiirmektedir (Bandura, 1999b: 46). Dahasi, bireyler kolay basarilar elde
ederse, basarisizliklar ya da aksilikler sebebiyle kolayca vazgegebilmektedir (Israel,

2007: 35).

Basarilar, bireyin 6zyeterlilik inancina gii¢ katmaktadir (Bandura, 1999b: 46).
Bireyler, bir gorevde basarili olursa, bu onlarin etkinlik inanglarimi giiglendirecek ve
giicliikler karsisinda daha dayanikli olacaklardir (Bandura, 1997: 80). Diger bir
ifadeyle, basarilar 6zyeterlilik inanci olusturmakta; basarisizliklar ise zayiflatmaktadir

(Oettingen, 1995: 149).
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Bireyin gosterdigi basar1, miikafat tesiri yaratmakta; boylece bireyin ileride de
benzeri davranislar sergilemesini saglamaktadir. Boylelikle bireyin sergiledigi basari
gelecekte de benzer islerde basarili olacagini gostermektedir (Yilmaz ve digerleri,
2007: 254). Ancak, bireylerin hizli ve kolay bir sekilde sonuca ulasabilecekleri
gorevlerden ziyade, kendilerini zorlayacak gorevleri {istlenmeleri ozyeterlilik

inancinin gelismesine olumlu yonde katki saglayacaktir (Yiizen, 2016: 34).
(2) Baskalarinin Davranmislarim Gézlemleme

Ozyeterliligi yaratmanin ve giiclendirmenin ikinci kaynagi, baskalarinin
davraniglarint gézlemlemedir (Bandura, 1999b: 47). Baskalarinin davraniglarini
gozlemleme (Sahin ve Giirbiiz, 2012: 128), ilgili alanyazinda, vekaleten deneyim
(Kotaman, 2008: 120), dolayli yasantilar (Acar, 2007: 4; Yilmaz ve digerleri, 2007:
254; Israel, 2007: 35; Yenilmez ve Kakmaci, 2008: 4; Yiizen, 2016: 35), dolayh
deneyim (Kaleli, 2016: 11) ve sosyal modelden gozlenen deneyimler (Duman, 2007:
34) seklinde de yer almaktadir.

Bireyler, kisisel performans deneyimleri olmaksizin bile, diger bireylerin
basarilarin1 ve basarisizliklarin1 gézlemleyerek 6zyeterliliklerini belirleyebilmektedir
(Oettingen, 1995: 150; Lunenburg, 2011: 3). Baskalarinin davraniglarin1 gézlemleme,
bireylerin diger bireylerin basarili veya basarisiz olma durumlarindan yola ¢ikarak
kendi bagar1 durumuna iliskin gelistirdikleri inan¢ olarak tanimlanmaktadir (Yiizen,
2016: 35). Bu tiir bir deneyim, gorevleri yerine getiren diger bireyleri gézlemleyerek
etkinlestirilmekte ve birey, kendi kabiliyetini diger bireylerle kiyaslayarak 6l¢mektedir
(Bandura, 1997: 86- 87).

Bireyin gozlemledigi durum ile 6zyeterlilik inanc1 gelistirmesi muhtemel olan
durumun benzer olmast bu kaynagin dnemini vurgulamaktadir (Sahin ve Giirbiiz,
2012: 128). Bireyler, kendileri gibi diger bireylerin de ¢aba gostermeleri sonucu
basarili olduklarin1 goriirlerse, basarili olma kapasitesine sahip olduklarina
inanmaktadirlar (Bandura, 1999b: 47; Israel, 2007: 35). Baska bir deyisle, diger
bireylerin basarili olduklarin1 gérmek, bireyin kendisinin de basari1 beklentisine
girmesini saglayabilmektedir. Bireyin kendisinden beklentisi diger bireylerin
sergilemis olduklar1 deneyimlerden kaynaklanmaktadir (Yilmaz ve digerleri, 2007:

254).
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Birey diger bireyleri gozlemleme yoluyla 6zyeterlilik inancini artirabilmekte
ya da azaltabilmektedir. Model alinan birey ile kurulan benzerlik ile basar1 durumu
dogru orantilidir ve benzerlik arttikca basar1 da artmaktadir (Yiizen, 2016: 35). Yine
de baskalarinin davraniglarini  gézlemleme, bireylerin Ozyeterlilik diizeylerini
yiikseltmek icin bireyin ge¢mis deneyimlerinden faydalanmasindan daha az etkilidir

(Bandura, 1997: 86- 87).
(3) Sozel ikna

Sozel ikna, bireylerin 6zyeterliligini gliglendirmenin {igiincii yoludur (Bandura,
1999b: 47). Sozel ikna (Acar, 2007: 4; Yilmaz ve digerleri, 2007: 254; Duman, 2007:
34; Yenilmez ve Kakmaci, 2008: 4; Kaleli, 2016: 12; Yiizen, 2016: 35), ilgili
alanyazinda, bireylerin baskalarindan gordiikleri sosyal baskilar (Sahin ve Glirbiiz,

2012: 128), ve sdzel telkinler (Israel, 2007: 35) seklinde de yer almaktadir.

Bireyler, bu kaynakla birlikte 0Ozyeterlilik inancim1 olusturmakta ve
gelistirmektedir (Sahin ve Giirbiiz, 2012: 128). Ozellikle zorluklarla miicadele
ederken, bir siiphe duymaktan ¢ok yeteneklerine olan inancini ifade ettikleri takdirde
(Stajkovic ve Luthans, 2002: 138), 6zyeterlilik duygusunu siirdiirmek daha kolaydir.
Sadece sozel ikna giicii, algilanan 6zyeterlilikte kalic1 artiglar yaratma giiciinde sinirl
olabilmekte, ancak olumlu degerlendirme gergekgi sinirlar igerisindeyse kendini
degistirmeyi desteklemektedir (Bandura, 1997: 101).

Bireyin kapasitesini agsan gorevleri iistlenmesine sebep olan gercekc¢i olmayan
sozel ikna, bireyin basarisizligina yol agmakta ve 6zyeterlilik inancinin zayiflamasina
neden olmaktadir (Kaleli, 2016: 12). Bunun aksine, bireyler basarili olmak i¢in
ellerinden gelen seylere sahip olduklar1 konusunda ikna olurlarsa, daha fazla gayret
sarf etmekte ve daha direngli olmaktadirlar (Bandura, 1999b: 46). Bir baska deyisle,
bireyi basariya gotiirebilecek s6z ve tavsiyeler bireyin cesaretlenerek ozyeterlilik
inancinin degigsmesini saglayabilmektedir (Yilmaz ve digerleri, 2007: 254). Bu durum
bireyin 6zyeterlilik inancin1 olumlu yonde etkilemekte ve artirmaktadir. Ancak daha
sonra gosterilen ¢abalarin sonuglar1 zayif ise bu artis gecici olmaktadir (Israel, 2007:
35). Bununla birlikte gercek disi olan sozel ikna unsurlart bireyi hayal kirikligina
ugratabilmektedir (Yiizen, 2016: 35).
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(4) Fizyolojik ve Duygusal Durum

Bireylerin yeteneklerini degerlendirmek i¢in bagvurdugu 6zyeterlilik inancinin
son ve dordiincii kaynagi fizyolojik ve duyussal durumlardir (Bandura, 1999b: 47).
Fizyolojik ve duygusal durum (Kotaman, 2008: 4), ilgili alanyazinda, duygusal durum
(Acar, 2007: 4; Yilmaz ve digerleri, 2008: 254), fiziksel ve duygusal durum (Sahin ve
Giirbiiz, 2012: 128), fizyolojik durum (Yiizen, 2016: 35), psikolojik durum (israel,
2007: 35; Yenilmez ve Kakmaci, 2008: 4), fizik ve duygusal durumlar (Kaleli, 2016:
12), fizyolojik ve psikolojik durumlar (Duman, 2007: 34) seklinde de yer almaktadir.

Bireyler, bazen iistlendikleri gorevlerin 6zellikle fiziksel giic ve dayaniklilik
gerektirdigi durumlarda, bedenlerinin ipuglarini kullanarak yeteneklerine karar
vermektedir (Dolgun, 2016: 21). Yorgunluklarini, kizginliklarin1 ve agrilarini disiik
fiziksel 6zyeterlilik gostergesi olarak yorumlamaktadirlar (Bandura, 1999b: 47). Bir
bakima, yasanilan kaygi ve depresyon gibi duygu durumlari bireyler tarafindan kisisel

eksiklikler olarak algilanabilmektedir (Sahin ve Giirbiiz, 2012: 128).

Fiziksel durumu giiclendirmek, stres diizeylerini ve olumsuz duygusal
egilimleri azaltmak, bedensel durumlarin yanlis yorumlanmalarini diizeltmektir
(Bandura, 1997: 106). Bireyin davranigin1 sergileyecegi anda fiziksel ve duygusal
olarak 1yi olmasi, davranisi sergileme ihtimalini artirmaktadir (Yilmaz ve digerleri,
2007: 254). Ornegin, birey stresli oldugunda diisiik bir 6zyeterlilik inancina sahip
olmaktadir. Bununla birlikte, pozitif bir ruh hali bireyin 6zyeterlilik inancin1 artirirken,
negatif bir ruh hali ise bu inanci azaltmaktadir (Oettingen, 1995: 150). Bu bakimdan
fizyolojik ve duygusal durum oOzyeterlilik inancinda 6nemli bir rol oynamaktadir

(Stajkovic ve Luthans, 2002: 138).

Bireylerin yliksek ya da diisiik 6zyeterlilik inanc1 gelistirmeleri bu dort temel
kaynaga bagli (Yiizen, 2016: 36) olmakla birlikte, buradan elde edilen bilgiler, bireyler
tarafindan Once olay ve sonuclar dikkate alarak yorumlanmakta daha sonra esas
bilgilere doniistiiriilmektedir (Sahin ve Gilirbiiz, 2012: 128). Bireylerin biligsel,
motivasyonel, duyussal ve karar verme (secim yapma) slireclerinde bu bilgilerin

etkileri mevcuttur (Bandura, 1997: 115).
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2.1.3.3. Ozyeterliligin Etki Ettigi Siirecler

Ozyeterlilige etki eden kaynaklarin varliginm yani sira dzyeterliligin etki ettigi
siirecler mevcuttur (Sahin ve Giirbiiz, 2012: 128). Bireylerin hisleri, diisiinceleri,
motive olma bi¢imleri ve davranislar1 6zyeterlilik inanci tarafindan belirlenmektedir
(Telef ve Karaca, 2011: 500). Bilissel, motivasyonel, duyussal ve se¢im yapma (karar
verme) olarak dort farkli kategoriye ayrilan bu siirecler tizerinde 6zyeterliligin farkli

etkileri bulunmaktadir.
(1) Bilissel Siireg

Ozyeterlilik inancinin bilissel siirecler iizerinde gesitli etkileri bulunmaktadar.
Bireylerin  birgok davranisi, belirledikleri hedeflerle kendi yeteneklerini
degerlendirmelerinden etkilenmektedir (Bandura, 1989: 1175). Giiglii bir 6zyeterlilik
inanci bireyi zor hedeflere yonlendirmekte ve hedeflere ulasma istekliliginde etkili rol
oynamaktadir. Bu sebeple, sergilenmek istenen davraniglar once diisiince ile
baslamaktadir. Diislinceyi davranisa doniistirme noktasinda ise basarilt olup
olmamalar1 bireylerin kurguladiklar1 senaryolar ile degerlendirilmektedir. Yiiksek
Ozyeterlilik inancina sahip olan bireyler bu hususta basarili olurken, diisiik 6zyeterlilik
inancina sahip olan bireyler basarisiz olmaktadir. Bireyler kabiliyetleri hususunda
kendileri ile ilgili bir siipheye diistiiklerinde basar1 sergilemeleri neredeyse
imkansizdir. Bu noktadan hareketle, diisiince bireylerin yasamlarina etki edecek
olaylar hakkinda tahminde bulunmalarin1 ve bu olaylar1 kontrol etmelerini
saglamaktadir. Ozetle, ozyeterlilik inanci bilissel siire¢ iizerinde etkili bir rol

istlenmektedir (Yiizen, 2016: 36).
(2) Motivasyonel Siire¢

Bireylerin motivasyonunda 6nemli bir yeri olan 6zyeterlilik inanci, bireylerin
hedeflerini belirlemede ve bu hedeflere ulasmada ne kadar caba gdsterecegi,
giicliikklere dayanma seviyesi ve basarisizliklara katlanma gibi hususlarda motivasyona
katkida bulunmaktadir (Kaleli, 2016: 16). Bireyler, basarabileceklerini diisiindiikleri
gorevler konusunda olumlu ydnde diisiinerek kendilerini motive etmektedirler.
Motivasyon siireci lizerindeki etki bireyin yliksek veya diisiik 6zyeterlilik inancina
sahip olmasma gore degiskenlik gostermektedir (Yiizen, 2016: 36- 37). Yiiksek

Ozyeterlilik inancina sahip olan bireyler, gosterdikleri cabanin basarilarini arttiracagi
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diisiincesi ile ¢aba gostermeye devam ederken, diisiik 6zyeterlilik inancina sahip olan
bireyler, basarisizlikla karsi1 karsiya kaldiklarinda isten vazgegerek ¢aba gostermeyi de

birakmaktadir (Bandura, 1989: 1176).
(3) Duyussal Siire¢

Bireylerin 6zyeterlilik inanci (gii¢ bir durumda stres ya da depresyonla basa
¢ikma gibi) duyussal siireclerini de etkilemektedir (Kaleli, 2016: 16). Bu tiir duygusal
tepkiler, diisiinmenin dogasini ve seyrini degistirerek hareketleri dogrudan ve dolayh
olarak etkileyebilmektedir (Bandura, 1989: 1177). Ozyeterliligin ilk ve en énemli
kaynagi olan ge¢mis deneyimlerden faydalanmalari, duyussal siirecte yer almaktadir.
Bireyin kendi deneyimlerinden elde ettigi basarili bir performans duyussal siirece
olumlu yonde etki ederken; basarisiz bir performans olumsuz yonde etki etmektedir.
Bu siiregte, yiiksek Ozyeterlilik inancina sahip olan bireyler basarisizliktan
kaynaklanan hayal kirikliginin hizli ve kolay bir sekilde tistesinden gelirken; diisiik
Ozyeterlilik inancina sahip olan bireyler i¢in bu durum s6z konusu olmamaktadir

(Yiizen, 2016: 37).
(4) Secim Yapma (Karar Verme) Siireci

Bireylerin se¢imleri, yapilacak aktiviteler, ¢cevresi ve yasami sahip olduklari
ozyeterlilik inancindan etkilenmektedir (Kaleli, 2016: 16). Yapilan secimler, farkli
yeteneklerin gelismesine ortam hazirlamakta ve bireylerin kisisel gelisimlerini
etkilemektedir. Yiiksek 6zyeterlilik inancina sahip olan bireyler yaptiklar1 segimlerde
daha basarili olmaktadir (Yiizen, 2016: 37-38). Bununla birlikte bu siirecte bireyler
kapasitelerinin  iistinde oldugunu diisiindiikleri bir aktiviteyi yapmaktan

kaginmaktadir (Bandura, 1989: 1178).

2.1.3.4. Ozyeterliligin Onemi

Ozyeterlilik, yeteneklerle ilgili inanglara dayanmaktadir. Amaglara erismek
igin zaruri olan bir davranisi tertip etmek ve gergeklestirebilmek igin gereklidir
(Y1ilmaz ve digerleri, 2007: 254). Ozyeterlilik, faaliyetlerin se¢imini, harcanan ¢abayi,
diren¢ ve gorev basarilarini etkilemektedir (Linnenbrink ve Pintrich, 2003: 127). Bu
sebeple, Ozyeterlilik inanci, yeni becerilerin kazanilmast veya Ogrenmenin

gerceklestirilmesi durumunda ve bunlarin uygulamaya gegirilmesi konusunda kritik
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bir igleve sahiptir (Kotaman, 2008: 114). Bireyler, belli araliklarla basarilar elde edip
giicli bir oOzyeterlilik inanc1 gelistirdiyse, basarisizliklar daha az zararlidir.
Olumsuzluklar karsisinda elde edilen basarilar bireye fayda saglamaktadir (Oettingen,
1995: 149). Ozyeterlilik inancini etkileyen pek c¢ok yon bulunmaktadir. Bunlar
(Duman, 2006: 6):

e Bireyin ulagmak istedigi hedeflerin yonii,

e Verilen gorevler i¢in harcadigi cabanin miktari,

e Zorluklar ve basarisizliklar karsisinda katlanacagi vakit,

¢ Yolunda gitmeyen seylere karst sahip oldugu esneklik,

e  Sahip oldugu olumlu ve olumsuz diisiinceler,

e (Cevresel isteklerle ugrasirken hissettigi ruhsal gerilim ve depresyonun
seviyesi ve

e  Gergeklestirilen basarilarin diizeyi seklinde siralanmustir.

2.1.3.5. Yiiksek ve Diisiik Ozyeterlilik inancina Sahip Olan Bireylerin
Ozellikleri

Ozyeterlilik inanci, bireylerin hislerini, diisiincelerini, davraniglarini ve
kendilerini motive etme diizeylerini etkilemektedir (Bandura, 1993: 118). Ayrica
bireylerin bir etkinlige ne dl¢lide gayret gostereceklerini, engellerle karsilastiklarinda
bahsi gecen engellere ne 6l¢iide dayanacaklarini ve olumsuz durumlar karsisinda ne
kadar esnek olacaklarini belirlemeye yardimei olmaktadir. Ote yandan da dzyeterlilik
inanci, bireylerin diisiince kaliplarin1 ve duygusal tepkilerini de etkilemektedir

(Pajares, 1996: 544).

Davranislar, bireylerin belirli bir durumda sahip oldugu gercek yeteneklerden
ziyade kapasite ve yeterlilikleri konusundaki inanglardan etkilenmektedir. Bu sebeple
Ozyeterlilik inanci, bireylerin sergiledikleri davraniglarin 6nemli bir degiskeni olarak
kabul gormektedir (Kog, Sak ve Kayri, 2015: 1417). Bireylerin yeterlilik beklentileri
ile harcadiklar1 ¢aba dogru orantilidir (Aypay, 2010: 117). Bu baglamda, 6zyeterlilik
inanci ne kadar yiiksek ise gosterilen ¢aba, kararlilik ve esneklik o derece fazla olmakta
ve bireylerin elde ettikleri basarinin nihai belirleyicisi olmaktadir (Bandura, 1989:

1175; Pajares, 1996: 545).
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Ozyeterlilik inanci diizeylerindeki farkliliklar, kisisel standartlar ile kazanimlar
arasindaki tutarsizliklara verilen bireysel tepkilerle agiklanabilmektedir (Murphy,
2002: 164). Ozyeterlilik inanci, zor hedeflere ulasmak igin gerekli olan gorev
stratejilerinin gelistirilmesi i¢in 6nemlidir (Judge, Jackson, Shaw, Scott ve Rich 2007:
109). Nitekim yiiksek 6zyeterlilik inancina sahip olan bireyler zor gorevleri bir tehdit
olarak gormek yerine, bu zorluklarin dstiine gitmektedir (Murphy, 2002: 164;
Luszczynska, Scholz ve Schwarzer, 2005: 441). Bu tiirden bir bakis acisi, ilgi ve
odaklanmay1 artirmakta (Cetin, 2011: 75) ve boylelikle bireylerin kendilerine
koyduklar1 hedefleri basarmada kararli bir yapida olmalarmi saglamaktadir. Bu
bireylerin basarisizlik karsisinda sergilemis olduklari ¢abay1 arttirmaktadir. (Bandura,
1993: 144; Linnenbrink ve Pintrich, 2003: 127). Bununla birlikte, yiiksek 6zyeterlilik
inancina sahip olan bireyler farkli ¢evresel talepleri karsilama konusunda kendi
yeteneklerine giivenmekte (Jerusalem ve Mittag, 1995: 178) ve kendi yetenek ve
ozelliklerine saygi duymaktadirlar (Yenilmez ve Kakmaci, 2008: 4). Bu bireyler ayni
zamanda daha zorlayic1 gorevleri listlenmekte (Schwarzer, BaBler, Kwiatek, Schroder
ve Zhang, 1997: 71) ve bu gorevleri yerine getirmekten mutluluk duymakta,
yasadiklar1 hayal kirikliklarint ¢abuk atlatmakta, karsilastiklar1 basarisizliktan
yilmamakta ve caba gostermeye devam etmektedirler. Ayrica, bu bireyler basarilarinin
kaynagint gereken bilgi ve beceriyi dogru kullanmalarina; basarisizliklarinin
kaynagini ise kendilerine baglamaktadirlar (Kotaman, 2008, 114). Yiiksek 6zyeterlilik
inancina sahip olan bireylerin kararli yapilarinin olmasi, stres ve depresyon
yatkinligini azaltarak kisisel basariyr artirmakta (Bandura, 1993: 145; Murphy, 2002:
170; Yiizen, 2016, 33) ve bu bireyler daha az saglik sikayeti dile getirmektedirler
(Jerusalem ve Mittag, 1995: 190).

Diisiik 6zyeterlilik inancina sahip olan bireyler ise zor gorevleri kisisel bir
tehdit olarak gormekte ve zor gorevleri yerine getirmekten c¢ekinmektedirler
(Yenilmez ve Kakmaci, 2008: 5). Ulasmak istedikleri hedeflere yonelik ilgi ve
beklentileri diisiik diizeydedir ve kararli bir yap1 sergilememektedirler (Bandura, 1993:
144). Basartya nasil ulasacaklarina odaklanmak yerine olumsuz yargilara
varmaktadirlar (Murphy, 2002: 164). Gorevlerden kagmakta ve hayal kirikliklarini
kolay bir sekilde atlatamamaktadirlar. Basarisizliga odaklanan bu bireyler,
olumsuzluklara odaklanmakta ve basarili bir performans sergileyememektedirler.

Diisiik 6zyeterlilik inancina sahip bireyler, basarisizliklarinin sebebi olarak bagkalarini
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suclamakta (Yiizen, 2016: 34) ve ¢ok cabuk pes ederek, stres ve depresyona yatkinlik
gostermektedirler (Bandura, 1993: 144; Murphy, 2002: 170). Bunun yani sira, diisiik
Ozyeterlilik inancina sahip olan bireyler, gorevlerini oldugundan daha zor gérmekte ve
problem ¢6zme konusunda dar kapsamli goriislere sahip olmaktadirlar (Pajares, 1996:
544). Aym1 zamanda bu bireylerin 6zsaygilari da diisiik olmaktadir (Schwarzer ve

digerleri, 1997: 70).

2.1.4. HIZMET SUNUMU KAVRAMININ ANALIZi

Bu baglik altinda; hizmet kavraminin tanimina, Ozelliklerine, hizmet verme

yatkinlig1 ve hizmet sunumunun énemine yer verilmistir.

2.1.4.1. Hizmet Kavraminin Tanim

Hizmet soyut bir kavramdir ve tiiketicinin zihninde fayda ya da tatmin olarak
algilanmaktadir. Bu sebeple yapilan tanimlar birbiriyle benzerlik gostermektedir
(Giimiis ve Goker, 2012: 3). Bireyler ve makineler tarafindan o bireylerin ¢abasiyla
tiretilen, tliketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan fiiriinler hizmet
olarak tamimlanmaktadir (Kog, 2015: 21). Hizmet, bireylerin ya da bireylerin
olusturdugu topluluklarin ihtiyaglarini karsilamak amaci ile belirli bir fiyat ile satilan,
miilkiyet gerektirmeyen, fayda ve tatmin saglayan soyut faaliyetler olarak da ifade
edilmektedir (Arslantiirk ve digerleri, 2013: 108). Bir baska tanima gore hizmetler
“ciktilar1 fiziksel olmayan, genellikle {iretildigi anda tiiketilen, tiiketicisine rahatlik,
eglence, uygunluk, konfor ya da saglik gibi soyut degerler katan tiim ekonomik

faaliyetler” olarak aciklanmustir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 11).

Hizmet kavrami ele alindiginda, insan unsurunun hizmette temel unsur oldugu,
hizmeti alan ve hizmet veren bireylerin karsilikl1 bir iletisim halinde olmalar1 gerektigi,
hizmeti almadan 6nce, hizmet sunumu siiresince ve hizmeti aldiktan sonra her iki

tarafin psikolojik siireclerinde de etkili oldugu goriilmektedir (Kaleli, 2015: 10).

2.1.4.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri fiziksel mallardan ayrilan temel 6zellikler bulunmaktadir (Giimiis

ve Goker, 2008: 4). Farkliliklar olarak da adlandirilan bu 6zellikler yarattig1 sonuglar
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bakimindan 6nem arz etmektedir (Kog, 2015: 21). Bu dort temel 6zellik, soyut olma,
ayrilmazlik, heterojenlik ve dayaniksizlik seklinde siralanmaktadir (Kotler ve

Armstrong, 2012: 236). Sekil 7°de hizmetin dort temel 6zelligi gosterilmektedir.

Soyutluk Ayrilmazhk
Hizmetler satin almadan énce Hizmetler, hizmet1
goriilemez, sunanlardan ayr tutulamaz.
duyulamaz,
hissedilemez.

A &

Heterojenlik Dayamksizhk
Hizmetin kalitesi hizmeti Hizmetler daha sonra satmak
sunan kistye, ne zaman, veya kullanmak igin
nerede ve nasil sunulduguna depolanamazlar
baglidir.

Sekil 7. Hizmetin Ozellikleri

Kaynak: Philip Kotler ve Gary Armstrong. (2012). Principles of Marketing.
(14th Press) Upper Saddle River, New Jersey: Prentice Hall. s. 237.

(1) Hizmetlerin Soyut Olma Ozelligi

Hizmetin dokunulmazlii/soyut olmasi, somut {riinlerin aksine, satin
alinmadan Once goriilememesi, tadilamamasi, koklanamamasi ve hissedilmemesi
anlamma gelmektedir (Kotler ve Armstrong, 2012: 236). Hizmetlerin soyut olma
ozelligi, hizmetlerin degerlendirilmesi ve se¢imi hususunda belirsizliklere yol agmakta
ve karsilagtirma yapmaya imkan vermemektedir (Kog, 2015: 48). Agirlama ve turizm
enddistrisi tirlinleri yalnizca deneyimsel niteliktedir ve deneyimledikten sonra iirliniin
kalitesi anlagilmaktadir. Ornegin, bir restoran miisterisi, yemek tiiketene kadar
yemegin ne kadar iyi oldugunu bilmemekte; ayni sekilde, tatil planlayan bir aile, tatil
deneyimini elde etmedikce o yer ile ilgili somut bilgi edinememektedir (Kotler, 2014:
39). Bu dogrultuda soyutluk, soyut unsurlarin (hizmet personelinin nezaketi, cana

yakinlig, kisisel ilgi vb.) degerlendirilmesinde kullanilmaktadir (Dortyol, 2014: 73).
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(2) Hizmetlerin Ayrilmazhk Ozelligi

Hizmet ayrilmazligi, saglayicilarin kisi ya da makine olmasina bakilmaksizin,
hizmetlerin saglayicilarindan ayri tutulamayacagi anlamina gelmektedir. Bir hizmet
calisan1 bu hizmeti sagliyorsa, ¢alisan hizmetin bir parcasi haline gelmektedir (Kotler
ve Armstrong, 2012: 237). Miisteri, hizmet {iretilirken de mevcut oldugu i¢in, hizmet
calisani-miisteri etkilesimi olmakta ve hem ¢alisan hem de miisteri hizmet sonuglarini
etkilemektedir (Ozgiiven, 2008: 654). Ciinkii somut iiriinlerde oldugu gibi bir siireg
islememektedir. Hizmetler 6nce satilmakta, daha sonra iiretilmekte ve tiiketilmektedir.
Bir baska deyisle iiretim ve tiiketim eszamanlidir (Kog, 2015: 65). Ornegin, bir
restoranda yemek ne kadar iyi olursa olsun hizmet personelinin sunumu etkili degilse,

miisteriler deneyimlerinden memnun kalmayacaklardir (Kotler, 2014: 40-41).
(3) Hizmetlerin Heterojenlik Ozelligi

Hizmet degiskenligi/ heterojenligi, hizmet kalitesinin, ne zaman, nerede ve
nasil sagladigimin yani sira bu hizmeti kimin sagladigina da bagl oldugu anlamina
gelmektedir. Sunulan hizmetin kalitesi, miisteri ile her karsilagsmasi sirasinda hizmet
personelinin enerjisine ve zihin gergevesine gore degismektedir (Kotler ve Armstrong,
2012: 238). Ciinkii bireylerin performanslar1 belirli zaman dilimlerinde farkliliklar
gosterebilmektedir. Bu sebeple iki hizmetin birbirinin ayn1 olmas1 oldukca giictiir

(Kog, 2015: 67-68).

Hizmetler aynm1 anda {retilmesi ve tiketilmesi kalite kontroliinii
sinirlamaktadir. Bu durum yogun talep donemlerinde tutarli {iriin sunmay1
zorlastirmaktadir. Hizmet personeli ve konuk arasindaki iletisim, iiriin tutarliliginin,
degisim aninda hizmet sunan bireylerin becerilerine ve performansina bagl oldugu
anlamina gelmektedir. Eksik iletisim ve konuk beklentilerinin heterojenligi de hizmet

cesitliligine yol agmaktadir (Kotler, 2014: 41).
(4) Hizmetlerin Bozulabilirlik/ Dayamksizhk Ozelligi

Hizmetlerin bozulabilirligi, hizmetlerin daha sonra satilamayacagi veya
kullanim igin saklanamayacagi anlamina gelmektedir. (Ozgiiven, 2008: 654).
Hizmetlerde zaman kavrami oldukc¢a Onemlidir; hizmetler belli bir siireye bagh

olmaktadir (Kog, 2015: 73). Hizmetlerde iiretim ve tiiketim eszamanli oldugu i¢in
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uzun siireli tiretim miimkiin degildir; bu sebeple anlik iretim s6z konusu oldugundan
(Arslantiirk ve digerleri, 2013: 108) talep sabit oldugunda servislerin bozulabilirligi
sorun olmazken, talebin dalgalanmasi durumunda zor durumlarla karsilasilmaktadir

(Kotler ve Armstrong, 2012: 238).

2.1.4.3. Hizmet Verme Yatkinhgi

Hizmet odaklilik kavrami orgiitsel ve bireysel olmak iizere iki diizeyde
incelenmektedir (Homburg, Hoyer ve Fassnacht, 2002: 87). Bu diizeylerden biri olan
orgiitsel diizeyde hizmet odaklilik, "hizmet miitkemmeligi" yaratan ve sunan hizmet
verme davraniglarini desteklemek ve Odiillendirmek iizere nispeten uzun siireli
kurumsal politikalar, uygulamalar ve prosediirlerin orgiit ¢apinda benimsenmesi
seklinde ifade edilmektedir (Lytle, Hom ve Mokwa 1998: 459). Bireysel diizeyde
hizmet odaklilik ise “dogustan gelen kisilik 6zellikleri ile 6grenme deneyiminin
etkilesimi ve birlesimi sonucu olusan, tiiketicilerin gereksinimlerini karsilamaya ve iyi
hizmet vermeye istekli ve yetenekli olma, tiiketicilerle etkili iletisim kurabilme ve
bundan zevk alabilme gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve davranislari kapsayan bireysel

Ozelliklerin timii” seklinde tanimlanmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011: 142).

Bireysel diizeyde hizmet odaklilik, ilgili alanyazinda, hizmet verme 6n egilimi
(Lee- Ross 2000), hizmet odaklilik (Homburg ve digerleri, 2002) ve miisteri- tiikketici
odaklilik- yonelimlilik (Saxe ve Weitz 1982) olarak da adlandirilmaktadir. Kusluvan
ve Eren (2011) hizmet odakliliginin hizmet sunma istegi ve bireyin hizmet vermekten
duydugu memnuniyet ile ilgili oldugunu belirtmekte ve “hizmet verme yatkinlig1”
ifadesinin bu kavrami en iyi sekilde karsiladigini ifade etmektedirler. Ayrica, hizmet
veren ve alan bireyler arasindaki etkilesimin hizmet miibadelesinin temel noktasi

oldugunu belirtmislerdir.

Hizmet verme yatkinligin1 belirleyen unsurlar “kisilik o6zellikleri” ve
“Ogrenilebilen kiiltiir, tutum ve davranislar olarak hizmet verme yatkinlig1 ” olarak
ikiye ayrilmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011: 142-145). Isgérenlerin sahip oldugu
kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligini belirlemede 6nemli rolii oldugu yapilan
caligmalarla ortaya konulmustur (Barrick ve Mount 1991; Hurley 1998; Frei ve
McDaniel 1998; Alge ve digerleri, 2002; Rothmann ve Coetzer, 2003; Sergeoglu,

2013). Diger unsur olan 6grenilebilen kiiltiir, tutum ve davraniglar olarak hizmet verme
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yatkinligim1 belirlemede 6nemli oldugunu vurgulayan calismalar yapilmistir (Lee-
Ross, 2000; Chandrasekhar, 2001; Johns, Chan ve Yeung, 2003; Hennig-Thurau,
2004).

Brown, Moven, Donavan ve Licata (2002: 111), bireylerin hizmet verme
yatkinliginin ihtiya¢ ve eglence olmak tizere iki boyuttan olustugunu belirtmislerdir.
Arastirmacilara gore hizmet verme yatkinliginin ihtiya¢ boyutu, hizmet personelinin
miisteri ihtiyacglarini karsilama yetenekleri hakkindaki inanglarini, eglence boyutu ise
miisterilerle istekli bir sekilde iletisim ve etkiletisim halinde olmay1 temsil etmektedir.
Etkili bir hizmet sunumu i¢in her iki boyutun da hizmet saglayan birey tarafindan
anlasilmas1 gerekmektedir. Bununla birlikte, Johns ve digerleri (2003) kiiltiirel

degerlerin hizmet sunumunu olumlu yonde etkiledigini ortaya koymuslardir.

Hizmet vermeye yatkinlik seviyesi yiiksek olan bireylerin, miisterilerle daha
uzun zaman gecirdigi, onlarla vakit ge¢irmekten keyif aldigi, onlara ilgi gosterdikleri
ve bunu ictenlikle ve memnuniyetle yaptiklari ifade edilmektedir (Donavan, Brown ve

Mowen, 2004: 130).

2.1.4.4. Hizmet Sunumunun Onemi

Hizmet sunumu, hizmeti sunan ve alan bireyler arasindaki ikili etkilesim olarak
tanimlanmaktadir (Surprenant ve Solomon, 1987: 87; S. Hopkins, Nie ve W. Hopkins,
2009: 45). Hizmet odakli bireylerin yardimsever olma, diisiinceli olma ve igbirligine
acik olma gibi egilimleri vardir. Bu nedenle, hizmet odaklilik, bireylerin tutumlarindan
ortaya c¢ikmakta ve davranislarina yansimaktadir (Lytle ve digerleri, 1998: 459).
Bireylerin tutum ve davraniglari, hizmet sunumunun niteligini, kalitesini (Bitner,
Booms ve Tetreault, 1990: 80) ve hizmeti sundugu bireyler ile olan etkilesimi
dogrudan etkilemektedir (Hartline ve Jones, 1996: 212). Bireylerin sahip oldugu
ozellikler ve/veya hizmet etme yetenekleri hizmet alan bireylerle iletisimlerini daha
lyi kurmalarina ve hizmet alan bireylere hizmeti daha iyi vermelerine olanak
tanimaktadir (O’Connor ve Shewchuk, 1995: 538). Ayrica hizmet veren bireylerin
sahip olduklar1 ozellikler ve farkliliklar, hizmet becerilerini, hizmetin kalitesini,
hizmet davranislarini ve hizmet veren bireylerin genel performanslarin etkilemektedir
(Kusluvan ve Eren: 2011: 140). Hizmet sunumu, hizmet alan bireylerin memnuniyet

diizeylerinin belirlenmesinde etkili bir rol oynamaktadir (Gremler, Bitner ve Evans,
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1994: 34; Hopkins ve digerleri, 2009: 45; Kotler, 2014: 39). Ayn1 zamanda, hizmet
sunumu sonrasi miisterilerin hizmet saglayiciya sadik kalmaya devam edip etmeyecegi

bir baska deyisle tekrar tercih etme niyeti iizerinde de 6nemli rol iistlenmektedir

(Kotler ve Keller, 2006: 410).

Miisteriler, hizmet sunumu sirasinda hangi ¢alisanin kendileriyle etkilesimde
bulunacaklarini kendileri se¢me hususunda sinirli olmaktadir. Bu sebeple, belirli bir
hizmeti satin alan misterilerin, kendi kiiltiirlerinden farkli bir kiiltiire sahip bir
calisanla etkilesim kurmaktan baska se¢enegi bulunmamaktadir (Hopkins ve digerleri,
2009: 45). Bu durum bagka bir iilkeye seyahat eden ve gittikleri iilkenin kiiltiiriine
mensup bir rehber esliginde gezen ziyaretciler i¢in gecerli olmaktadir. Bu baglamda
sahip olunan Kkiiltiirler ve farkli kiiltiirlerin anlagilmas1 6nem kazanmakta ve turist

rehberlerinin sahip oldugu kiiltiirel zeka diizeyi 6n plana ¢ikmaktadir.

Hopkins ve digerleri (2009) hizmet sunumu sirasinda kiiltiiriin ¢esitli yonleri
ile miisteri memnuniyeti arasinda iligski oldugunu 6ngdérmiistiir. Arastirmacilar, hizmet
sunumu sirasinda kullanilan hizmet kodlarinin miisteri memnuniyeti ile dogrudan
iligkili oldugu, hizmet sunan birey ile miisteri arasindaki kiiltiirel farkliliklarin hizmet
sunumunu etkiledigi ve miisterinin kiiltiirii ne 6l¢iide tanidig1, hizmet kodlar1 iizerinde
etkili olan kiiltiirel farkliliklarin etkisini azalttigi konular1 iizerinde durmuslardir.
Kiiltiirel kimlik giiclinlin, hizmet kodlarinin etkinligi ve dolayis1 ile miisteri
memnuniyeti hedefi iizerinde 6nemli bir rolii oldugunu belirtmislerdir. Kiigiikaltan
(2007: 31) ise, iyi bir mesleki bilgiye sahip olan ancak bunu aktaramayan hizmet
calisaninin yetersiz kalacagini ve hizmet sunumu sirasinda hizmet ¢alisanlarinin ayni

egitimi almasina ragmen ayni performansi sergileyemediklerini belirtmektedir.

2.1.5. TURIST REHBERLERINDE KULTUREL ZEKA,
OZYETERLILIK VE HIZMET SUNUMU iLiSKiSi

Turist rehberleri, ziyaret¢i kabul eden varis yeri ile ziyaretgileri arasindaki
temel ara yiizdiir. Ziyaretgilere saglanan tur hizmetlerinden genel izlenim ve
memnuniyet agisindan bir¢ok sorumlulugu bulunan 6n planda calisan isgérenlerdir
(Ap ve Wong, 2001: 551). Geva ve Goldman (1991) tura katilanlarin memnuniyetinin

saglamasi hususundaki sorumlulugun, rehbere devredildigini belirtmektedirler.
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Liderlik, takipgilerde giiven yaratma, onlarin ihtiyaglarini anlama, gruptaki
problem ¢dzme ve karar verme stratejilerini ¢cevresel taleplerle eslestirme ve amaglari
yerine getirmek i¢in bilgi, beceri ve motivasyon cabalarin1 kullanma durumlarin
icermektedir (Chemers, 2002: 152). Bu baglamda, liderlik rolleri olan turist rehberleri
de bu durumlarda etkin olma becerisine sahip olmalidir. Turist rehberleri sahip
olduklart bu bilgi ve becerilere kendi kiiltiiriine mensup olan turistlerle etkilesim
halindeyken ihtiya¢ duyulmalariin yani sira, farkli kiiltiirlere mensup olan turistlerle
etkilesim halindeyken de ihtiya¢c duymaktadir. Avcikurt (2015: 97), turistlerin
seyahatleri sirasinda, iletisimde ve etkilesiminde kiiltlirlerin ve sembollerin
anlasilmas1 gerektigini ve turistlerin yerel halk ile etkilesimlerinde turist rehberlerinin
biiylik roliinlin bulundugunu belirtmistir. Turist rehberlerinin, kiiltiirel yapinin
aktarilmasi (Arslantiirk ve digerleri, 2013: 117) ve bir iilke hakkinda bilinenlerin iyi
ya da kotii olarak degerlendirmelerini biitiin bir hale getiren zihinsel bir ag (Avcikurt,
2010: 35) olarak tanimlanan iilke imaj1 hususundaki rolii yadsinamaz. Dolayis1 ile
mesleki bilgi hizmet sunumu sirasinda farkli o6zellikler ve yeteneklerle de

desteklenmelidir.

Yol gosterici, arabulucu ve kiiltiir elgisi olan rehberlerin (Ap ve Wong, 2001:
552) Kkiiltiirleraras1 iletisimde basarili olabilmeleri i¢in hizmet ettikleri gruplarin
geldigi iilkeyi ve grubun ait oldugu kiiltiirii 1yi bilmesi, rehberlerin kendi kiiltiirleriyle
karsilagtirma yaparak kiiltiirel farkliliklara uygun davranabilmesi gerekmektedir
(Tetik, 2006: 57). Bunun yan1 sira tur siiresince turistlere kars1 gelistirdikleri tutum,
paylasilan bilgiler, iletisim yani sunulan tiim hizmetler turistlerin zihninde olusan imaj
ve Onyargi kaliplarini etkilemekte, iyi bir hizmet sunumu 6nyargilarin degismesi, eksik
bilgilerin tamamlanmasi ve yanlis olan bilgilerin diizeltilmesine katki saglamaktadir
(Eker ve Zengin, 2016: 4). Bu baglamda kiiltiir ve kiiltiirel zekd kavramlar1 6nem

kazanmaktadir.

Bireylerin davraniglarini, mimiklerini ve konusma sekillerini biiyiik 6lclide
etkileyen kiiltiir, farkli kiiltiirel ozelliklere sahip diger bireyleri anlamayi ve bu
ozellikleri yorumlamay1 giiclestirmektedir (Mercan, 2016a: 33). Her iilke kendine
0zgl bir kiiltiire sahiptir. Topluluga yeni katilan bireylerin yeni dahil oldugu bu kiiltiire
iliskin kodlar1 algilamasi, anlamlandirmasi ve uygun davraniglar1 sergilemeye

baslamas1 belli bir zaman almaktadir. Ornegin, aym sirket icerisinde bulunan
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departmanlar, branslar, meslekler ve hatta cografi bolgelerin hepsinin kendine 6zgii
davranig kaliplari, kavram ve anlayislari, gegmis ve ortak degerleri bulunmaktadir

(Akdemir ve digerleri, 2016: 30).

Kiiltiirel zeka, farkl kiiltiirlere mensup olan bireylerin, kars1 karsiya geldikleri
kiiltiire ait olan davranislari, o kiiltiire mensup olan bireyler gibi algilayabilmesi, etkili
iletisim kurabilmesi ve kiiltiirel farkliliklar1 etkin bir bigimde yonetebilmesi anlamina
gelmektedir. Bu tamimdan hareketle, kiiltiirel zekanin kiiltiir bilgisi ve kiiltlirlerarasi
etkilesimlerin temel ilkelerini gerektirdigi sOylenebilmektedir. Bu, kiiltliriin ne
oldugunu bilme, kiiltiirlerin nasil ¢esitlendigine ve kiiltliriin davraniglart nasil
etkiledigi ile iligkilendirilebilmektedir (Thomas, 2006: 81). Kiiltiirel zeka olmaksizin
bireyin dahil oldugu siire¢, oldukca karisik ve anlasilmaz olmaktadir. Bu anlamda
kiiltiirlerarasi farkliliklarin yonetimi hususunda kiiltiirel zeka hayati 6nem tasimaktadir
(Akdemir ve digerleri, 2016: 30). Templer ve digerleri (2006: 155), kiiltiirlerarasi
uyum konusunda kiiltiirlerarasi uyumun 6nemli gostergeleri olan kisilik, 6zdenetim ve

ozyeterlilik gibi bireysel diizeyde faktorlerin 6nemine deginmektedir.

Bireyin korku duydugu unsurlarla bas edebilme hususunda kendine olan inanci
(S. Aslan ve O. Aslan, 2015: 38) olarak tanimlanan Szyeterlilik, algisal ve iliskisel
beceriler gibi kisisel ozellikler igeren bireysel faktorlerdir ve bu faktorlerin tamami
adaptasyon ile olumlu yo6nde iliskilidir (Pinto, Cabral-Cardoso ve Werther Jr, 2012:
189). Ozyeterlilik algisi yiiksek olan bireyler problem ¢dzme ve engelleri asma
durumu s6z konusu oldugunda, olaya stratejik yaklasim sergileme hususunda daha
basarilidir. Ozellikle ikilemlerin olabilecegi kiiltiirlerarasi ortamlarda bu durum énem
arz etmektedir. Kiiltiirel zeka diizeyi yiiksek olan bireylerin 6zyeterlilik algilar1 da
yiksek olmaktadir (Earley, 2002: 278- 279). Kendilerini belirli bir alanda yeterli
hisseden bireyler, yeterli hissetmeyen bireylere gére 6grenme hususunda 1srarcidir ve
o0grenmeye agiktir. Bu davranis onlarin ilgili alanda basarili olmalarin1 saglamaktadir
(Israel, 2007: 38). Ayrica bireylerin sahip oldugu 6zyeterlilik inanci1 is doyumunu da
olumlu yonde etkilemektedir (Gamsiz, Yazict ve Altun, 2013: 1477). Bu baglamada
turist rehberleri kendilerini alanlarinda yeterli hissederlerse &grenmeye de agik

olmakta ve bu durum hizmet sunumlarina etki etmektedir.

Hizmet sunumu sirasinda kiiltiiriin vurgulanmasinin sebepleri arasinda farkl

kiiltiirlerden aktorlerin (6r. miisteri ve hizmet personeli) etkilesim siireci ve farkli
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diyalog tarzlariyla ilgili farkli anlayislar1 olmasidir. Kiiltlirel farkliliklarindan
cikabilecek sorunlari en aza indirgemek ve kiiltlirel agidan yetkin bir hizmet sunma
konusunda hizmet calisanlarina 6nemli gorevler diismektedir (Hopkins ve digerleri,
2009: 52). Bu gorevlerin basinda hizmet sunumu sirasinda hizmet personelinin iistiin
deger yaratmak icin sahip olmasi gereken etkili iletisimi yer almaktadir (Kotler,
Armstrong, Saunders ve Wong, 1999: 654). Etkili iletisimin gergeklesmesi i¢in hizmet
sunan bireylerin mensup oldugu kiiltiirii iyi bilmesi ve bu kiiltiire uygun tutum ve
davraniglarin ~ sergilenmesi  gerekmektedir. Bu durum, turist rehberlerinin

sorumluluklarini artirmaktadir.

Hennig-Thurau (2004: 463) tarafindan yapilan calismada hizmet verme
yatkinligi sosyal beceriler, teknik beceriler, karar verme yetkisi ve motivasyon olarak
dort boyutta incelenmistir. Teknik beceriler, etkilesim siirecinde miisterilerin
ihtiyaglarmi karsilamak igin hizmet personelinin tagimasi gereken teknik beceri ve
bilgiler anlamina gelmektedir. Sosyal beceriler, etkilesim siirecinde hizmet personeli
tarafindan miisteri isteklerinin algilanmasi (gorsel olarak- miisterinin gordiigiinii
anlama, bilissel olarak- miisterinin ne diislindiigiinii anlama, duygusal olarak-
miisterinin hissettigini anlama) olarak ifade edilmektedir. Motivasyon boyutu, hizmet
personelinin hizmet verme istekliligini kapsamaktadir ve sosyal ve teknik becerileri
miisteri odakli davranisa doniistiirmek i¢in gereklidir. Karar verme yetkisi ise, hizmet
personelinin miisterilerin ¢ikarlarin1 ve ihtiyaglari ilgilendiren konularda karar
verme yetkisine sahip olduklarini gostermektedir. Bu unsurlardan hareketle, hizmet

sunumunda Ogrenilebilen kiiltiir, tutum ve davraniglar etkili olmaktadir.

Kiiltiirleraras1 etkilesimlerde 6nemli bir rolii olan turist rehberlerinin (Leclerc
ve Martin, 2004: 182) etkin bir iletisim becerisine sahip olmalar1 gerekmektedir.
Kiiltlirleraras1 boyutta iletisimi ve etkilesimi giiclendiren ve farkli kiiltiirlerden
bireyleri anlamayi saglayan kiiltiirel zeka ve bireylerin belli gérevleri yerine getirmede
kendilerine olan inanci olan Ozyeterlilik bu baglamda hizmet sunumunda etkili

olmakta ve dnemli rol oynamaktadir.

2.2. ILGILI ARASTIRMALAR

Ilgili yazinda kiiltiirel zekanin kavramsal analizini ortaya koyan ¢alismalar yer

almaktadir (Earley ve Peterson, 2004; Thomas, 2006; Triandis, 2006; Ng ve Earley;
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2006; Ang ve Inkpen, 2008; Crowne, 2008; Arora ve Rohmetra, 2010; Groves ve
Feyerherm, 2011; Akdemir ve digerleri, 2016). Bununla birlikte kavram, kiiltiirlerarasi
adaptasyon (Templer ve digerleri, 2006; Ang ve digerleri, 2007, Ward ve Fischer
(2008), kisilik (Ang ve digerleri, 2006; Oolders, Chernyshenko ve Stark, 2008), gérev
performansi (Ang ve digerleri, 2007), is performansi (Oolders ve digerleri, 2008; Rose
ve digerleri, 2010; RezaieeKelidbari ve digerleri, 2012), duygusal zeka (Moon, 2010),
orgilitsel vatandaglik davranisi (Sahin, 2011), kiiltiirel farkliliklarin yonetimi (Ersoy ve
Ehtiyar, 2015; Mercan, 2016a) ve kiiltlirleraras1 duyarlilik (Mercan, 2016b) gibi

kavramlar ile iligkilendirilen ¢alismalar yapilmaistir.

Benzer sekilde ilgili yazinda 6zyeterlilik kavraminin, performans (Bouffard-
Bouchard, 1990; Bouffard-Bouchard, Parent ve Larivee, 1991; Lunenburg, 2011), is
performansi (Stajkovic ve Luthans, 1998), tiikenmislik (Bolat, 2011), risk alma
davranig1 (Basim ve digerleri, 2008), motivasyon (Lunenburg, 2011), is ve yasam
doyumu (Akgiindiiz, 2013) ve orgiitsel sessizlik (Kahya (2015) gibi kavramlarla
iligkilendirilerek ¢aligmalar yapildig1 goriilmektedir.

2.2.1. Kiiltiirel Zeka ile Tlgili Yapilan Arastirmalar

Cok kiiltiirli ortamlarda bireylerin basarili olmasini saglayan yetenekler
tizerinde duran kiiltiirel zekanin, bireylere demografik o6zellikler ve genel biligsel
yeteneklerin sagladigr faydadan daha fazla fayda saglamaktadir (Ang ve digerleri
(2007). Kiiltiirel zeka ile ilgili alanyazin incelendiginde yapilan ¢aligmalarda agirlikli
olarak kiiltiirel zeka kavraminin kavramsal olarak ele alindig1 goriilmektedir (Yilmaz

ve Kaya, 2015: 31).

Earley ve Peterson (2004) ¢alismalarinda kiiltiirel zeka kavramini arastirmaya
ve gelistirmeye odaklanmislar, yaklasimlarinda farkli kiiltiirlerle kars1 karsiya gelen
yoneticiler icin kiiltlirleraras1 egitimin kiiltiirel zekd bilesenlerini i¢ermesini

Onermislerdir.

Thomas (2006) calismasinda bilgiyi davranigsal yetenege baglayan anahtar bir
bilesen olarak, dikkatlilik kavramin1 agikca tanitan bir kiiltiirel zeka tanimi1 yapmus,
ayn1 zamanda kiiltiirel zekanin gelisim evresi modelini ana hatlariyla belirlemistir.

Calismada, kiiltiirel zekanin degerlendirilmesi hususundaki oneriler tartigilmistir.
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Templer ve digerleri (2006), ¢aligmalarinda kiiltiirel zekdnin motivasyonel
faktorii ile kiiltiirleraras1 adaptasyon tiirleri (is, genel ve etkilesimsel adaptasyon)
arasindaki iliskiyi arastirmislar ve motivasyonel kiiltiirel zekanin her {i¢ adaptasyon

tiirtinde etkili oldugu sonucunu ortaya koymuslardir.

Ang ve digerleri (2006) bes biiyiik kisilik 6zelligi ile kiiltiirel zekdnin dort
boyutlu modeli (iistbiligsel, biligssel, motivasyonel ve davranigsal) arasindaki iligkiyi
incelemislerdir. Sorumluluk ile tstbilissel kiiltiirel zeka; uyumluluk ve duygusal
istikrar ile davranmissal kiiltiirel zeka; disadoniikliik ve bilissel, motivasyonel ve
davranigsal kiiltiirel zeka ve deneyime agiklik ile tiim kiiltiirel zeka boyutlar1 arasinda
anlamli bir iligki oldugunu saptamislardir. Calismanin en ilgi ¢ekici bulgusu, deneyime

acikligin kiiltlirel zekanin tiim boyutlariyla iliskili olmasidir.

Ng ve Earley (2006), ¢caligmalarinda 6rglit psikolojisinde kiiltiir ve zeka {izerine
genis arastirmalar bulunmasina ragmen, bu iki yapinin birlesimine daha az dikkat
cekildigini vurgulamislardir. Calismalarinda, bu iki kavrami sentezleyerek gelecek
arastirmalara yon vermeyi amaclamiglar ve kiiltiirel zekd konusunda yapilacak

arastirmalara 151k tutacak dnemli konular1 ve kiiltiirel zeka dlgegini ele almislardir.

Triandis (2006), basarili kiiltiirleraras1  etkilesimde kiiltiirel zekanin
gerekliligine vurgu yapmis, Orgiitlerdeki kiiltiirel zekanin bir¢ok yoniinii tanimlamig
ve kiiltlirel zeka yetenekleri ile dogru yargiy: sekillendirme arasindaki teorik iliskiyi

tartismastir.

Ang ve digerleri (2007), yaptiklar1 ¢aligmada kiiltiirel zekanin dort boyutu
(tstbiligsel, biligsel, motivasyonel ve davranissal) ile kiiltlirlerarasi etkililigin {i¢
sonucu (kiiltiirel yargi, karar verme, kiiltiirel adaptasyon ve gorev performansi)
arasindaki iligkinin farkliligin1 6neren bir model gelistirerek ve uygulayarak kiiltiirel
zekanin teorik kesinligini arttirmistir. Ustbilissel ve biligsel kiiltiirel zekanin “kiiltiirel
yarg1” ve “karar verme”’yi ongdrdiigii; motivasyonel ve davranigsal kiiltiirel zekdnin
“kiiltiirel adaptasyon™u Ongordiigii ve Ustbiligsel ve davranigsal kiiltiirel zekanin
“gbrev performansi”ni Ongérdiigii tutarli bir modele isaret ettigi sonucuna

ulagmislardir.

Ang ve Inkpen (2008) tarafindan yapilan calisma bir sirketin maliyetlerini

azaltmak amaciyla tretimin bazi asamalarimi tilke disinda gergeklestirmesi gibi
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uluslararasi is girisimleri kapsaminda sirket diizeyindeki kiiltiirel zekay1 konu almistir.
Earley ve Ang (2003) tarafindan kavramsallastirilan kiiltiirel zeka tizerine sirket
diizeyinde kiiltiirel zekanin kavramsal ¢ercevesi ortaya koyulmustur. Cergeve sirketin
kiltlirleraras1 yeteneklerinin yonetimsel, rekabetci ve yapisal olmak iizere ii¢ boyutunu
icermektedir. Bu {i¢ boyutun Ol¢lilmesine yonelik 6geler onerilmekte ve teorik ve

yonetimsel etkiler tartisilmaktadir.

Crowne (2008) calismasinda, kiiltlirel maruziyetin bireyin kiiltiirel zekasini ne
kadar derinden etkileyecegine dair bir anlayis gelistirmenin yani sira kiiltiirel zeka
tizerindeki etkisine iligkin bazi bilgiler vermektedir. Diger kiiltiirlere belirli tiirden
maruz kalindigim1 (yurtdisindaki egitim ve yurtdisindaki istihdam vb.) ve bu
deneyimlere maruz kalma diizeyinin kiiltiirel zekay1 arttirdigin1 ortaya koymustur.
Buna ek olarak, kiiltiirel zekanin kiiresel ticaret liderleri i¢in kritik bir yetenek oldugu
ortaya koyulmus ve isgiiclindeki ¢esitliligin artmasi nedeniyle kiiltiirel zekanin giderek

daha da 6nemli hale gelecegi vurgulanmustir.

Ward ve Fischer (2008), genel uyumun belirlenmesinde motivasyonel kiiltiirel
zekanin aracilik roliinii iistlendigi kiiltiirleraras1 adaptasyon modelinin yeterliligini
degerlendirmeyi amagladiklar1 calismalarinda, kiiltiirel zekdnin ¢ok kiiltiirlii

ortamlarda uyum saglamada etkili oldugu sonucuna ulagmislardir.

Oolders ve digerleri (2008), kiiltiirel zeka ve onun alt bilesenleri ile kisilik ve
is performansi arasindaki iliskiyi incelemistir. Calismalarinda kisilik 6zelliklerinden
olan “deneyime aciklik” ile uyarlanabilir performans arasindaki iliskiye bakilmuis,

kiltiirel zekanin performansa olumlu yonde etki ettigi sonucuna ulagilmistir.

Ng ve digerleri (2009a) ¢aligmalarinda Deneyimsel Ogrenme Teorisi temeline
dayanarak liderlerin uluslararasi deneyimlerini, kiiltiirel olarak farkli alanlarda etkin
deneyimsel 6grenime doniistiirmek icin kullandiklari kiiltiirel zekanin, gerekli bir

O0grenme yetenegi oldugunu ortaya koymuslardir.

Arora ve Rohmetra (2010) ¢alismalarinda kiiltiirel zekd kavramini agiklamis
ve kiiltiirel zekanin agirlama endiistrisindeki 6dnemi ve etkileri tizerinde durmuslardir.
Ayrica, calismada uluslararast agirlama endiistrine 6zel bir atifta bulunarak
orgiitlerdeki kiiltiirel farkliliklara koprii olmada ve farkliliklardan faydalanmak i¢in

kiiltiirel zekay1 vurgulayan bir model dnerisi sunulmustur.
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Moon (2010), duygusal zeka ile kiiltiirel zekanin dort faktdor modeli olan
istbiligsel, biligsel, motivasyonel ve davranigsal kiiltiirel zeka arasindaki iligkiyi
incelemek amaciyla ¢alisma yapmistir. Sonuglar sosyal yetkinlik (sosyal farkindalik
ve iligki yonetimi) ile iliskili olan duygusal zeka faktorlerinin kiiltiirel zekay1 6z
yetkinlik (6z farkindalik ve iliski yonetimi) ile ilgili duygusal zeka faktorlerinin
tizerinde ve otesinde acikladigini gostermektedir. Sonuclar ayrica duygusal zekanin
baz1 faktorleri ile kiiltiirel zekanin bazi faktorleri arasinda iligki oldugunu ortaya

koymaktadir.

Rose ve digerleri (2010) yaptiklart calismada kiiltiirel zek&nin dinamik
kiiltiirleraras1 yetkinliginin boyutlar1 ve kendi iilkesi diginda calisan bireylerin is
performansi iizerine etkilerini arastirmistir. Kiiltiirel zek&nin, uluslararasi gorevlerde
calisan bireylerin is performansini kolaylastiran dnemli bir kiiltiirleraras1 yetkinlik
oldugu ve 6zellikle iistbiligsel ve davranigsal kiiltiirel zekaya sahip olan c¢alisanlarin

performanslarindan daha iyi sonug alindigina ulagmistir.

Groves ve Feyerherm (2011) calismalarinda lider kiiltiirel zekanin, lider
duygusal zekanin ve diger liderlik becerilerinin 6tesinde, kiiltiirel olarak farkli ¢alisma
ekiplerindeki takim ve lider performansinin destek¢i anlayislarini ongérmektedir.
Calismada, kiiltlirel zeké teorisi konusundaki ¢ikarimlar, gelecekte yapilacak olan

caligmalarin yonleri ve yonetim uygulamalar tartisilmaktadir.

Sahin (2011) tarafindan yapilan calismada, astlarin Orgiitsel vatandaslik
davraniglar1 ve is doyumlar ile liderlerin kiiltiirel zeka diizeyleri arasindaki iliskilerin
arastirtlmas1 amaglanmistir. Aragtirma sonucunda genellikle liderlerin sahip olduklari
yiiksek diizeydeki davramigsal ve motivasyonel kiiltiirel zekd boyutlarinin lider
kaynakli i doyumu ve astlarin orgiitsel vatandaslik davraniglar ile iliskili oldugu

sonucunu ortaya koymustur.

Kodwani (2012) ¢esitli uluslararas1 gorevlerde yabanci yonetici olarak ¢alisan
Hintli yoneticiler arasindaki kiiltiirel zeka ve is degiskenlerine deginmek amaciyla
yaptig1 ¢aligmada kiiltiirel zeka ve is degiskenlerinin ¢esitli boyutlar1 arasinda pozitif
ve anlamli iliski oldugunu belirlemistir. Ayni zamanda, kadin c¢alisanlarin
motivasyonel, biligsel ve davranigsal kiiltiirel zeka diizeylerinin daha yiiksek seviyede

oldugu sonucuna ulasilmistir.
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RezaieeKelidbari ve digerleri (2012) c¢aligmalarinda kiiltiirel zeka ve kiiltiirel
zekd boyutlan ile is performansi arasindaki iliskiyi arastirmistir. Aragtirmacilar
tarafindan kiiltiirel zekanin bilissel ve motivasyonel boyutlar1 arasinda pozitif yonlii
iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Ancak sonuglar kiiltiirel zekanin metabilissel ve
davranigsal boyutlariyla is performansi arasinda anlamli iliski olmadigina isaret

etmektedir.

Sahin ve Gilirbliz (2012) tarafindan yapilan ¢alismada kiiltiirel zeka ile 6z-
yeterliligin, gérev performansi ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi ile iliskisinin
belirlenmesi agamlanmistir. Calismanin sonucunda, kiiltiirel zeka ile 6z-yeterliligin
orgiitsel vatandaslik davranisini ve performansi olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Calismada, genel performansin anlasilmasi agisindan hem kiiltiirel zekanin

hem de 6z-yeterliligin dikkate alinmasi gerektigi vurgulanmastir.

Ersoy (2014) tarafindan yapilan ¢alismada kiiltiirel zekanin kiiltiirlerarasi
liderlik etkinligi tiizerindeki roliiniin belirlenmesi amacglanmistir. Calismanin
sonucunda yabanci yoneticilerin kiiltiirel zekasinin kiiltiirlerarasi liderlik etkinligini

olumlu yonde etkiledigi ortaya konulmustur.

Yilmaz ve Kaya (2015) farkh kiiltiirlere ait bireyleri is ya da tatil amagh bir
araya getiren turizm sektoriinde Kkiiltiirel zekdnin Onemini ortaya koymak ve
konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin kiiltiirel zeka diizeylerini tespit etmek amaciyla
bir calisma gerceklestirilmistir. Arastirmanin sonucunda, ¢alisanlarin yiiksek diizeyde
kiltiirel zekaya sahip olduklar1 belirlenmistir. Ayn1 zamanda, katilimcilarin kiiltiirel
zeka diizeyleriyle demografik faktorler arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik bulunmadig saptanmistir. Calismada kiiltiirel zeka dl¢eginin Tiirk¢e formuna
faktor analizi uygulanmis, analiz sonucunda gegerlilik ve giivenilirlilik agisindan

6l¢egin orijinali ile ayn1 6zellikleri tagidig: tespit edilmistir.

Ersoy ve Ehtiyar (2015), kiiltiirel farkliliklarin yonetimi {izerinde, yabanci
yoneticilerin  sahip oldugu kiiltiirel zekd diizeylerinin etkisini saptamayi
amaglamislardir. Arastirma sonucunda, kiiltiirel zeka boyutlari olan motivasyonel,
davranigsal ve biligsel kiiltiirel zeka diizeylerinin kiiltiirel farkliliklarin yonetimi
tizerinde pozitif bir etkisi oldugu ve kiiltiirel farkliliklarin ydnetilmesi konusunda

kiiltiirel zekanin yadsinamaz bir katkisinin oldugu saptanmastir.
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Mercan (2016a), kiiltiirleraras1 farkliliklar1 yonetmede kullanilan kiiltiirel zeka
olgusunu tanitmay1 amagladigi kavramsal bir galisma yapmistir. Calismada, kiiltiirel
zeka ile diger zeka tiirleri arasindaki iliskiler aciklanarak, kiiltiirlerarasi farkliliklari

yonetmede kiiltiirel zekanin 6nemi lizerinde durulmustur.

Mercan (2016b) tarafindan yapilan g¢alismada konaklama isletmelerinde
calisan bireylerin kiiltiirel zeka diizeyleri ile kiiltiirlerarasi duyarliliklar1 arasindaki
iliskinin belirlenmesi amag¢lanmistir. Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin kiiltiirel
zeka alt boyutlarindan bilissel boyut, davranigsal boyut, iistbilissel boyut ve
motivasyonel boyut ile kiiltiirlerarasi duyarlilik boyutlarindan kiiltiirel iletisimde
sorumluluk boyutu, kiiltiirleraras1 farkliliklara saygi boyutu ve etkilesimde kendine
giivenme boyutu arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski bulunmugtur. Ayrica

calismada, kiiltiirel zekanin kiiltlirleraras1 duyarhiligi arttirdigi goriilmiistiir.

Akdemir ve digerleri (2016), tarafindan yapilan calismada, kiiltiirel zeka ile
ilgili temel kavramlarin teorik yapisi ve iligkili oldugu faktorleri incelenmistir.
Kiiltiirel zeka ile ilgili yerli ve yabanci yazinda yer alan kaynaklar 1181nda, kiiltiirel

zekanin sinirlari ¢izilmis ve kavram teorik olarak analiz edilmistir.

2.2.2. Ozyeterlilik le Tlgili Arastirmalar

Schunk ve Rise’mn (1986) genisletilmis niteleyici geribildirim sonuglarinin
cocuklarin niteliklerini, 6zyeterliliklerini ve basarilarini nasil etkiledigini arastirmak
amaciyla yaptiklar1 calismada, arastirmaya katilan Ogrencileri {i¢ farkli gruba
ayirmiglardir. Arastirma sonucunda, yetenek geribildirimi alan g¢ocuklarin diger
kosullardaki ¢ocuklara gore daha yliksek yetenege ve Ozyeterlilik inancina sahip

olduklar1 sonucuna ulasilmistir.

Bouffard-Bouchard (1990) tarafindan yapilan ¢alismada deneklerin
performans alanlarinda esdeger bilgi ve tecriibeye sahip olduklarinda, 6zyeterlilik
kararlarinin biligsel performans iizerindeki etkisi arastirilmistir. Yiksek ve diisiik
Ozyeterlilik inang¢ diizeylerine sahip olan 64 Kanadali liniversite 6grencisi ¢alismaya
dahil edilmistir. Aragtirmann sonuglarina gore, ozyeterlilik algisinin, performansi
anlamada 6zellikle kendini izlemeyi gerektiren akademik gorevlerde uygulanabilir bir

yap1 olduguna isaret etmektedir.
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Bouffard-Bouchard ve digerleri (1991) 6grenciler iizerin yaptiklari ¢alismada,
halihazirda biligsel yetenek olarak bilinen, iki asamali diizeyde sozli bir fikir
olusturma gorevi sirasinda 0z diizenleme tizerinde Ozyeterliliginin etkisini
incelemislerdir. Ogrenciler, zorluk derecesi farkli dért problemi ¢dzmeye c¢alisirken
gbzlemlenmis ve arastirma sonucunda ozyeterliligin 6z diizenleme (¢alisma siiresinin
izlenmesi, gorev devamliligi ve performans gibi) iizerinde Onemli bir etkisinin

olduguna ulasilmistr.

Pajares ve Kranzler (1995) oOzyeterliligin ve genel zihinsel yetenegin
matematik problemi ¢6zme performansi tizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla
329 lise Ogrencisi lizerinde bir arastirma gergeklestirmislerdir. Yapilan arastirma
sonucunda yetenek ve 6zyeterliligin performans iizerinde gii¢lii ve dogrudan bir etkisi

oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Stajkovic ve Luthans (1998)’1n 6zyeterlilik inanc1 ve is performansi arasindaki
iliskiyi meta analiz yaparak inceledikleri ¢alismada 6zyeterlilik inancinin is ile ilgili

en Onemli performans belirleyicilerinden biri oldugu sonucuna ulasilmistir.

Basim ve digerleri (2008) tarafindan yapilan arastirmada, kamu calisanlarina
yonelik bir anket formu uygulanmistir. Arastirmaya katilan bireylerin 6zyeterlilik
algilart ile yenilik¢i davranma ve risk alma egilimleri Ol¢iilmiistiir. Sonug olarak,
ozyeterlilik algist ile risk alma davraniglar1 ve yenilikgilik arasinda istatistiki olarak

anlaml bir iliski oldugu saptanmustir.

Bolat (2011), lider-iiye etkilesimi ve Ozyeterliligin tiikenmislik {izerindeki
etkisini belirlemek amaciyla yaptig1 ¢alismada bes yildizli bir otel isletmesinin 139
isgérenine anket uygulamigtir. Arastirmanin sonuglari, lider-iiye etkilesiminin ve
ozyeterliligin tiikkenmislik {izerinde etkili olduguna isaret etmektedir. Arastirma
sonuclaria gore yiiksek lider-iiye etkilesimi ve oOzyeterlilik algisina sahip olan
isgorenlerin tiikkenmiglik diizeylerinin diisiik seviyede oldugu tespit edilmistir.
Bununla birlikte 6zyeterlilik ile tilkenmislik arasindaki iliskide lider-iiye etkilesiminin

aracilik etkisi bulunmaktadir

Lunenburg (2011) ¢alismasinda 6zyeterliligin igyerinde dnemli derecede etkisi
oldugunu belirtmis, 6zyeterliligin is ile ilgili kisisel ve orgiitsel etkinlik {izerindeki

dogrudan ve dolayli etkisini ele alan kapsamli bir inceleme hazirlamistir.
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Ozyeterliligin etkisini arastiran bu arastirmada, egitim ve gelistirme, ekip olusturma
(kolektif etkinlik vb. ), degisim ve yenilik, liderlik ve stres gibi genis bir konu
yelpazesi yer almaktadir. Bu arastirmadan yola ¢ikarak, se¢cme/tanitma kararlari,
egitim ve gelistirme, hedef ve performans gibi konularda 6zyeterliligin motivasyonu

ve performansi etkiledigi ifade edilmistir.

MacNab ve Worthley (2012) bireysel nitelikler (6zyeterlilik, uluslararasi
seyahat deneyimi, yoOnetim ve is deneyimi) ile kiltirel zekd ve kiiltiirel zeka
kapasitesinin gelistirilmesi ile arasindaki teorik iliskileri test etmisler, 370'den fazla
yOneticinin ve yonetim Ogrencisinin olusturdugu c¢ok kiltlirlii bir grubu
incelemislerdir. Bulgular, 6zyeterliligin, kiiltiirel zeka kapasitesinin basarili bir sekilde

gelismesini saglayan 6nemli bir unsur oldugunu ortaya koymaktadir.

Akgilindiiz (2013) tarafindan yapilan calismada konaklama isletmelerinde
ozyeterlilik, yasam doyumu ve is doyumu arasindaki iligkinin belirlenmesi
amaglanmistir. Kusadas1 bolgesindeki 233 isgoren iizerinde anket uygulamasi
yapilmistir. Sonuglar incelendiginde, katilimcilarin 6zyeterlilik ve yasam doyumu ile
is doyumu arasinda ve 6zyeterlilik ile yasam doyumu arasinda anlamli ve olumlu bir
iligki bulundugu ve yasam doyumu ile is doyumu arasindaki iliskide 6zyeterliligin

kismi aracilik etkisi oldugu belirlenmistir.

Kahya (2015), tarafindan yapilan ¢aligmada, katilimcilarin orgiitsel sessizlik
diizeyleri ile mesleki 6zyeterlilikleri arasindaki iliskinin incelenmesi amaglanmistir.
Bayburt Universitesi’nde gérevini icra eden toplam 114 akademisyene anket formu
uygulanmistir. Calismanin sonucunda, katilimcilarin orgiitsel sessizlik diizeyleri ile

mesleki 6zyeterlilik algilar1 arasinda anlamli bir iligki bulunmustur.

2.2.3. Turist Rehberligi ile lgili Arastirmalar

Ilgili alanyazinda turist rehberleri iizerine yapilmis olan birgok calismaya
rastlanmaktadir (Holloway, 1981; Cohen, 1985; Geva ve Goldman, 1991; Ap ve
Wong, 2001; Howard ve digerleri, 2001; Cohen ve digerleri, 2002; Dahles, 2002;
Zhang ve Chow; 2004; Leclerc ve Martin, 2004; Hillman, 2006; Tetik, 2006; Giizel,
2007; Yarcan, 2007; Yazicioglu ve digerleri, 2008; Kaya ve Ozhan, 2012; O. Koroglu,
2011; Sahin, 2012; O. Kéroglu, 2013; Giizel ve O. Koroglu, 2014; Aslan ve Cokal,
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2016; Eker ve Zengin, 2016). Turist rehberlerinin, duygusal zeka ile iliskilendirildigi
calismalar yapilmistir (Min, 2010; Min, 2011; O. Kéroglu ve A. Kéroglu, 2012;
Tirkmen, 2016). Ancak diger zeka tiirlerinin turist rehberleri ile iliskilendirildigi
caligmalara yazinda rastlanmamistir. Bu baglamda, farkhi kiiltiirlerle iletisim ve
etkilesim halinde olan turist rehberlerinin, farkli kiiltiirden bireylerin davranislarini o
kiiltiirden bir birey gibi anlama, algilama, etkin bir bi¢cimde iletisim kurma ve kiiltiirel
farkliliklar1  etkin olarak yOnetebilme anlamma gelen kiltirel =zeka ile

iliskilendirilmemesi ilgili alanyazinda eksiklik olarak kabul edilmistir.

Zhang ve Chow (2004) tarafindan yapilan ¢alismada turistlerinin algiladiklar
hizmet kalitesinin onemini ve bu hizmet Kkalitesini saglarken gosterdikleri
performansin diizeyini belirlemek amaglanmistir. Arastirmanin sonucuna gore, Hong
Kong’un turist rehberlerinin vaat edilen hizmeti ¢ok iyi yerine getirdigi ve ozellikle
dakiklik acisindan profesyonel standartlara ulastigi saptanmistir. Bununla birlikte
turist rehberlerinin problem ¢dzme becerilerinin zayif kaldig1 ve bu konuda yetersiz

olduklar1 da belirlenmistir.

Arslantiirk ve digerleri (2013) turist rehberleri tarafindan sunulan hizmet
kalitesini SERVQUAL yaklasimi ile 6l¢miis ve sunulan hizmetlerin belli bir standardi
olabilmesi i¢in hizmeti sunan bireyin bilgi, beceri, motivasyon ve teknik donaniminin
hizmet sunumu esnasinda kullanilan alet ve techizatlardan daha 6nemli oldugunu
vurgulamiglardir. Bir bagka ifadeyle, turist rehberlerinin teknik bilgi ve becerinin yani
sira, bunlari sergileyebileceklerine dair inanglarinin da olmasi gerekmektedir. Buradan
hareketle, turist rehberlerinin sunduklari hizmette kiiltiirel zeka ve Ozyeterlilik

kavramlarinin etkisinin oldugu diisiiniilmektedir.

Ang ve digerleri (2007) caligmalarinda kiiltiirel zekd konusundaki gorgiil
arastirmalarin dar kapsamli olusu iizerinde durmuslar, kiiltiirel zekanin bazi diger
degiskenlerle (gorev performansi, 6zyeterlilik vb.) iliskisi konusunda daha fazla
arastirmaya ihtiya¢ duyuldugunu belirtmislerdir. Ancak kiiltiirel zeka ile 6zyeterliligin
iligkilendirildigi ¢alismalarin (MacNab ve Worthley, 2012; Sahin ve Giirbiiz, 2012:
126) ¢ok az sayidadir.

Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyi ve 6zyeterlilik inanglarmnin hizmet

sunumuna etkisinin belirlenmesi amacin1 tasiyan bir c¢alismaya daha Once
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rastlanmamistir. Calismanin amaci, kiiltiirel zeka diizeyi ve 6zyeterlilik inanglarinin

hizmet sunumuna etkisini kiiltiir el¢ileri olan turist rehberleri iizerinde aragtirmaktir.
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3. YONTEM

Ev sahibi iilkeyi temsil eden ve farkli kiiltiirlerden gelen turistlerle iletisim ve
etkilesim halindeki kiiltiir elgileri olan turist rehberlerinin sahip olduklari kiiltiirel zeka
diizeyi ve Ozyeterlilik inanglarinin hizmet sunumuna etkisinin belirlenmesi

amagclanmaktadir.

Calismanin bu bolimiinde, arastirmanin modeli, hipotezleri, evreni ve
orneklemi agiklanmistir. Veri toplama araglari ve teknikleri boliimiinde kullanilan
Olceklerle ilgili bilgiler sunulmustur. Daha sonra veri toplama siireci ve elde edilen

verilerin analizi siireci hakkinda agiklamalarda bulunulmustur.

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirmanin amaci turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyi ve ozyeterlilik
inanglarinin, hizmet sunumuna etkilerinin belirlenmesidir. Bu amactan hareketle, ilgili
alanyazin taranarak, arastirmanin problemi tanimlanmistir. Arastirma sorularina
iliskin teorik boliimde incelenen degiskenler ve bu degiskenler arasindaki etkileri

ortaya koyacak sekilde hipotezler gelistirilmis ve arastirmanin modeli olusturulmustur.

Hipotez, “ortaya ¢ikmis veya ¢ikacak belirli davranislar, olgular veya olaylar
hakkinda varsayim niteligindeki agiklamalar” seklinde tanimlanmaktadir (Altunisik,
Coskun., Bayraktaroglu., ve Yildirim, 2012: 20). Bir diger tanima gore “olaylar ya da
degiskenler arasinda var oldugu soylenen iligki” seklinde ifade edilmektedir (Karasar,
2013: 68). Sahin ve Giirbiiz (2012) tarafindan yapilan ¢aligmada kiiltiirel zeka ve
ozyeterlilik kavramlari ele alinmis, arastirmanin hipotezleriyle benzer hipotezler
ortaya koyulmustur. Belirtilen ifadelere gore arastirmanin hipotezleri asagida

belirtilmistir:
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H 1= Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin 6zyeterlilik inanglari iizerinde

anlamh bir etkisi vardir.

H 2= Turist rehberlerinin 6zyeterlilik inanglarmin kiiltiirel zeka diizeyleri iizerinde

anlaml bir etkisi vardir.

H 3= Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin hizmet sunumu iizerinde anlaml

bir etkisi vardir.

H 4= Turist rehberlerinin 6zyeterlilik inan¢larinin hizmet sunumu tlizerinde anlamli bir

etkisi vardir.

Arastirmanin amaci ve hipotezlerinden hareketle olusturulan aragtirma modeli

Sekil 8’ de yer almaktadir.

Kiiltiirel Zeka Kiiltiirel Zeka

I

< | Hizmet Sunumu “ | Hizmet Sunumu

v

Ozyeterlilik Ozyeterlilik

Sekil 8. Arastirma Modeli

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, sorular1 yanitlamak i¢in gereksinim duyulan verilerin saglandigi canli
veya cansiz varliklardan olusan biiylik gruplar olarak tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk
ve digerleri, 2016: 80). Orneklem ise, evrenin igerisinden arastirmanin amacina uygun
olacak sekilde herhangi bir yontemle secilen ve evreni temsil etme yetenegine sahip
olan birimler kiimesi olarak ifade edilmektedir (Ural ve Kili¢, 2013: 33). Orneklemden
hareketle Orneklemenin tanimi, evrenden Orneklem se¢me islemi seklinde

yapilabilmektedir (Karasar, 2013: 111).

Tiirkiye’de Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin resmi web sayfasinda bulunan
2017 yihi giincel verilerine gére 10176 turist rehberi bulunmaktadir. Calisma kartina
sahip olan 6298 turist rehberi bulunmaktadir (Arastirma ve Egitim Genel Miidiirligi,
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2017). Ayrica, BIMER araciligiyla Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'na giincel bilgi
talebinde bulunulmus ve belirtilen istatistiksel veriler 8 Mayis 2017 tarihinde Kiiltiir

ve Turizm Bakanlig1 Turizm Egitimi Daire Bagkanlig1 tarafindan iletilmistir.

Calisma kartina sahip olan 6298 turist rehberleri arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Ancak evreninin tamamina ulagmak maliyet, zaman ve veri analizi
unsurlari dikkate alindiginda, evreni temsil eden bir 6rneklem se¢ilmesi aragtirmacilar
i¢cin biiyiik bir avantajdir (Biiyiikoztirk ve digerleri, 2016: 81). Bu sebeple, bu
arastirmada olasiliga dayali olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme
metodu se¢ilmistir. Ankete cevap veren tiim bireylerin 6rnege dahil edilmesi, kolayda
ornekleme metodunun temel noktasidir. Katilimci bulma islemi gerekli goriilen 6rnek
biiytikligiine ulagincaya dek siirmektedir (Altumisik ve digerleri, 2012: 142).
Dolayistyla 6rneklem, bir bolge veya oda ile sinirlandirilmamustir. Tiirkiye genelinde
kurulmug olan ADRO, BURO, CARO, GARO, SURO ve TRO olmak {izere 6
bolgesel turist rehberleri odas1 ve ANRO, ARO, ATRO, IRO, iZRO, MURO ve NERO
olmak iizere 7 turist rehberleri odasina iiye olan eylemli turist rehberleri 6rnekleme

dahil edilmistir.

Cizelge 3°te evren biiyiikliigii 7000 olan bir arastirma i¢in kabul edilebilir
orneklem biiyiikliigiiniin 364 oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 3. Kabul Géren Orneklem Biiyiikliikleri

N S N S N S N S
10 10 190 127 1100 285 5.000 357
20 19 200 132 1200 291 6.000 361
30 28 250 152 1300 297 7.000 364
40 36 300 169 1400 302 8.000 367
50 44 350 185 1500 306 9.000 368
60 52 400 196 1600 310 10.000 370
70 59 450 212 1700 313 15.000 375
80 66 500 217 1800 317 20.000 377
90 73 550 226 1900 320 30.000 379
100 80 600 234 2000 322 40.000 380
110 86 650 242 2200 327 50.000 381
120 92 700 248 2400 331 75.000 382
130 97 750 254 2600 335 100.000 384
140 103 800 260 2800 338 | 1.000.000 384
150 108 850 265 3000 341 10.000.000 384
160 113 900 269 3500 346
170 118 950 274 4000 351
180 123 1000 278 4500 354

N= Evren, S= Orneklem Biiyiikliigii

Kaynak: Remzi Altunisik,, Recai Coskun., Serkan Bayraktaroglu ve Engin Yildirim.
(2012), Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri: SPSS Uygulamali. (7. Baski),
[stanbul: Aver Ofset, s. 137.

Anket toplama siirecinin sonunda 389 turist rehberine ulasilmistir. Ancak iki
adet anketin belli bir kismi yeterli veriye sahip olmadig i¢in degerlendirme kapsami
disinda tutulmustur. Arastirmanin analizleri 387 anket formu {izerinden
gerceklestirilmistir. Belirlenen 6rneklem biiyiikliigiiniin, % 95 diizeyde evreni temsil
edecegi ve elde edilen sonuglarin evrenin tamamina genellenebilmesine imkan

tanimasi agisindan yeterli biiyiikliikte oldugu diisiiniilmektedir.

3.3. Veri Toplama Araclar1 ve Teknikleri

Turist rehberligi, kiiltiirel zeka, 6zyeterlilik ve hizmet sunumu kavramlariyla
ilgili alanyazin taramas1 yapilarak kuramsal bilgilere ulasilmistir. Bunun neticesinde
de birincil verilerin toplanma asamasina gecilerek, veri toplama araci olan anket
teknigi kullanilmistir. Anket en genel anlamda, katilimcinin siralamasi ve yapisi daha
once belirlenmis olan sorulara yanit vermesiyle veri elde edilen yontem olarak ifade
edilmektedir (Altunisik ve digerleri, 2012: 80). Arastirmada yer alan degiskenleri
6lgmeye yonelik bir anket formu hazirlanmistir (EK-1: Anket Formu).
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Aragtirmanin anket formu dort temel kisimdan olusmaktadir. Anket formunun
ilk bolimii ankete katilan turist rehberlerine ait sosyo-demografik ozellikleri
icermektedir. Bu boliimde turist rehberlerine toplam 8 adet soru sorulmustur.
Katilimcilarin cinsiyetlerini, medeni durumlarini, yaslarini, 6grenim durumlarini,
mesleki rehberlik egitimini nerede aldiklarini, yabanci dilleri, meslegi icra etme
stireleri, bagli olduklar1 odalarmi ve ¢alisma sekillerini belirlemek igin anket

formunda, ¢oktan se¢meli ve agik uclu sorular yer almaktadir.

Anket formunda turist rehberlerinin kiiltiirel zeka ve 6zyeterlilik diizeylerini
tespit etmek, kiiltiirel zekd ve Ozyeterliligin hizmet sunumu iizerindeki etkisini

belirlemek amaciyla “kiiltiirel zeka olgegi”, “Ozyeterlilik 6l¢egi” ve “hizmet sunumu

Olcegi” bir arada kullanilmastir.

Anket formunun ikinci boliimiinde yer alan “kiiltiirel zeka 6l¢egi”, tistbilissel,
biligsel, motivasyonel ve davranigsal olmak iizere dort boyuttan ve yirmi sorudan
olusmaktadir. Olgekte, 5°li likert tipi 6lgcek kullanilmistir. Katilimeilarin Slgekte
bulunan sorular1 “1. Kesinlikle Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum” cevaplarmdan birini
secerek yanitlamalari istenmistir. Ozgiin ad1 “The Cultural Intelligence Scale (CQS)”
olan 6l¢ek, Ang, Van Dyne, Koh, Ng, Templer, Tay ve Chandrasekar (2007) taratindan
gelistirilmistir. Kiiltiirel zeka o6lcegi, Sahin, Giirbiiz, Koksal ve Ercan (2012)
tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmistir. Olcekte bulunan dort soru kiiltiirel zekanin
uistbilissel boyutu, alt1 soru bilissel boyutu, bes soru motivasyonel boyutu ve bes soru
davranigsal boyutu 6lgmeye yoneliktir. Arastirmacilar li¢ farkli 6rneklem kullanarak
analizleri gerceklestirmistir. Toplam Cronbach’s Alpha katsayisi birinci drneklemde
0,87, ikinci 6rneklemde 0,90 ve licilincii 6rneklemde 0,91 olarak belirlenmistir. Test
yeniden test degerlerinin hesaplamasinda Pearson Korelasyon katsayisi kullanilmistir.
Birer ay arayla yaptiklar1 test yeniden test uygulamasi sonucunda, tiim ol¢egin
giivenirliginin 0,74 oldugu ifade edilmistir. Arastirmacilardan alman izinler

dogrultusunda bu 6l¢ek anket formunda kullanilmstir.

Anket formunun {igiincii boliimiinde yer alan “Ozyeterlilik Olgegi” tek
boyuttan ve 23 sorudan olusmaktadir. 5’11 likert tipi 6l¢ek kullanilmigtir. Katilimcilarin
Olgekte bulunan sorular1 “1. Kesinlikle Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Ne

Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum”
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cevaplarindan birini segerek yanitlamalari istenmistir. Ozgiin ad1 “The Self-efficacy
Scale” olan 6lgek, Sherer ve digerleri (1982) tarafindan genel 6zyeterlilik ve sosyal
ozyeterlilik olmak iizere iki boyutlu olarak gelistirilmistir. Olgek 23 sorudan
olusmaktadir. Ozgiin hali 14 dereceli olan dlcek, Sherer ve Adams (1983) tarafindan
5°11 likert tipi O6lgege ¢evrilmistir. Goziim ve Aksayan (1999) iki boyut ve 23 sorudan
olusan bu Olgegin Tiirkge cevirisi lizerinde g¢alismislardir. Davranisa baslama,
davranig1 stirdiirme, davranisi tamamlama ve engellerle miicadele olmak tizere dort
boyuta ayirdiklar1 6lgegin toplam Cronbach’s Alpha katsayisi ilk uygulamada 0.81
olarak bulunmustur. ilk uygulama gerceklestirildikten 27 giin sonra tekrar test
yapilmistir. Test tekrar test Korelasyon giivenilirlik katsayisi 0.92 olarak bulunmustur.
Ancak arastirmacilar dlgek kapsamindaki alt gruplara ait maddelerin dagilimlarinin
sayist bakimindan farklilik gosterdigini, bazi1 maddelerin i¢cinde bulunduklar faktorle
iyi  uyum gosteremediklerini  belirterek, olgegin toplam puan iizerinden
degerlendirilmesini 6nermiglerdir. Arastirmacilardan alinan izinler dogrultusunda bu

Olgek anket formunda kullanilmistir.

Anket formunun son bdliimiinde yer alan “hizmet sunumu 06l¢egi” dokuz
sorudan olusmaktadir. 5°li likert tipi Ol¢ek kullanilmistir. Katilimcilarin dlgekte
bulunan sorular: “1. Kesinlikle Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum” cevaplaridan birini
secerek yanitlamalari istenmistir. Calismada Miray Ceyhan Bilgicer (2011) tarafindan
kullanilan 6lgekten yararlanilmistir. Bilgicer (2011), kullandig1 anket formu i¢in dort
farkli 6lgekten yararlanmis ve Tiirk¢e formunu uyarlamistir. Kiiltiirel kimlik, kiiltiirel
uyumluluk, etkili kiiltiirel iletisim ve hizmet sunumu olmak iizere dort kisimdan olusan
20 soruluk kiiltiirleraras1 uyum becerileri 6l¢eginin toplam Alpha katsayisi 0,84 olarak
saptanmistir. Bilgileri dahilinde, ilgili 6l¢egin hizmet sunumu kismi anket formuna

eklenmistir.

3.4. Veri Toplama Siireci

Hazirlanan anket formu 2016 yili Ekim ay1 itibariyle turist rehberlerine
uygulanmaya baglanmistir. Arastirmaya dahil olan turist rehberlerinin katilimlari
gontlliliik esasina dayanmistir, baski veya zorlama s6z konusu degildir. Yiiz yiize

yapilan anketlerde, anketin amaci hakkinda kisa bir bilgi verilerek katilimcilarin
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dikkati ¢ekilmeye c¢alisilmis, sorulari cevaplamalari i¢in kendilerine siire verilmistir.
Kapadokya bolgesinde gorev yapan bagta NERO iiyeleri olmak iizere diger odalara da
mensup olan rehberlere yiiz yiize anket uygulanmistir. CARO, ADRO, BURO ve
TRO’nun i¢inde bulundugu odalar ve bu odalara iiye olan bazi rehberlerle iletisime
gecilmis ve anketler posta yoluyla gonderilmistir. Bununla birlikte, ¢ok sayida turist
rehberi ile elektronik posta yoluyla iletisime gecilerek anketlerin katilimcilara
ulasmasi saglanmistir. Internet iizerinden olusturan anket formu da ankete katilim i¢in
kullanilmistir. Ayrica turist rehberlerine telefon yoluyla bilgilendirme yapilarak ankete

katilmalar1 saglanmistir.

Katilimcilara giiven vermesi bakimindan anket formunda anketin uygulanma
amact ve kimler tarafindan yapildigina dair bilgilere yer verilmistir. Arastirmaya
katilanlarin isimlerinin gizli tutulacagi ve anket formunun bu aragtirma disinda farkl

bir amag i¢in kullanilmayacagi belirtilmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Anket yoluyla elde edilen verilerin analizi i¢in SPSS 21.0 paket programi
(Statistical Package for Social Science - Version 21.0) ve AMOS 18.0 (Analysis of
Moment Structures — Version 18.0) kullanilmistir. Elde edilen veriler programa

girildikten sonra analizleri yapilmistir.

Oncelikle katilmcilarin demografik 6zelliklerini igeren frekans analizleri
yapilmistir. Daha sonra AMOS programu ile kiiltiirel zeka 6lgegi i¢in dogrulayici
faktor analizi (DFA) uygulanmustir. Olgeklerin giivenirlik analizleri yapilarak,
Olgeklere iligkin ifadelerin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
bulunmustur. Verilerin normal dagilip dagilmadigini belirlemek i¢in normallik testi
yapilmis, anket formunda yer alan her ii¢ Olgek normal dagilim testlerine tabii
tutulmustur. Cikan sonuglara gore kiiltlirel zeka ve 6zyeterlilik dlgekleri icin Mann-
Whitney U ve Kruskal- Wallis testleri uygulanirken, hizmet sunumu 06lgegi igin
bagimsiz t testi ve ANOV A uygulanmistir. Arastirmanin hipotez testleri i¢in regresyon

analizi kullanilmistir. Analizlerde 0,05 anlamlilik diizeyi esas alinmustir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Turist rehberlerinin kiiltlirel zeka ve O6zyeterlilik diizeylerinin belirlenmesi,
kiiltiirel zekd ve Ozyeterlilik arasindaki iligkinin, hizmet sunumuna etkisinin
belirlemesini amaglayan ¢alismanin bu boélimiinde arastirmanin analizlerine,

bulgularina ve bu bulgularin yorumlarina yer verilmistir.

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Katilimcilarin - sosyo-demografik ozelliklerine iliskin frekans analizinin
sonuclart Cizelge 4’te goriilmektedir. Katilimcilarin ¢ogunlugunun erkek oldugu
gbzlemlenmistir. Erkek katilimcilarin oran1 % 70,3 (n=272) iken kadin katilimeilarin

orani % 29,5 (n= 114)’tir.

Medeni duruma iliskin sonuglara bakildiginda % 52,7 (n= 204) oranla bekar
katilimeilarin ¢ogunlukta olugu saptanmistir. Evli katilimeilarin oraninin % 46,5 (n=
180) oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin ikisi tarafindan diger secenegi isaretlenerek

bosanmis olduklari belirtilmistir.

Katilimcilarin ¢ogunlugu % 59,9 (n= 232) oranmiyla 26-35 yas araliginda
bulunmaktadir. Katilimcilarin yas araligi oranlari sirasiyla 36-45 yas aras1 % 19, 4 (n=
75), 46-55 yas aras1 % 10,6 (n=41), 18-25 yas aralig1 7,5 (n=29), 56- 65 yas aras1 %
2,1 (n= 8) ve 66 yas ve lizeri % ,03 (n= 1) seklindedir.

Katilimcilarin 6grenim durumlarina bakildiginda % 60,5’inin (n= 234) lisans
diizeyinde, % 18,1’inin (n=70) 6n lisans diizeyinde, % 16,3 iiniin (n= 63) lisansiisti

diizeyinde ve % 5,2’sinin de (n= 20) lise diizeyinde egitim aldig1 goriilmektedir.
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Cizelge 4. Katihmcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans
Analizi Sonuc¢larn

Sosyo-Demografik Ozellikler

Gruplar n %

Kadin 114 29,5

Cinsiyet Erk(_ek _ 272 70,3
Eksik veri 1 0,3

Toplam 387 100

Evli 180 46,5

Bekar 204 52,7

Medeni Durum Diger 2 0,5
Eksik veri 1 0,3

Toplam 387 100

18-25 yas arasi 29 7,5

26-35 yas arast 232 59,9

36-45 yas arast 75 19,4

Yas 46-55 yas arast 41 10,6
56-65 yas arast 8 2,1

66 yas ve lizeri 1 0,3

Eksik veri 1 0,3

Toplam 387 100

Lise 20 5,2

Ogrenim On lisans 70 18,1
DUrumu L!sans 234 60,5
Lisansistii 63 16,3

Toplam 387 100

Katilimcilarin mesleki 6zelliklerine iliskin frekans analizinin sonuglar1 Cizelge
5’te goriilmektedir. Katilimcilar % 45,2 (n= 175) oramyla turist/turizm rehberligi
lisans programlarindan, % 29,2 (n=113) oraniyla Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: sertifika
programlarindan ve % 25,1 (n= 97) oraniyla turist/turizm rehberligi 6n lisans

programlarindan mesleki rehberlik egitimi almiglardir.

Katilimeilarin meslegi icra ettikleri yila ait bulgular incelendiginde %
33,6’smin (n= 130) 5-9 y1l arasi, % 29,5’inin (n= 114) 1-4 y1l aras1, % 23’{inilin (n=89)
10-14 y1l arasi, % 9,3’{iniin (n=36) 1 yildan az ve % 4,7’sinin (n=18) 15 y1l ve daha

fazla siirede rehberlik meslegini icra ettikleri gdzlemlenmistir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin iiye olduklar1 odalar sirasiyla % 22,0
(n=85) oraniyla IRO, % 21,4 (n=83) oramiyla NERO, %14,5 (n=56) oraniyla ARO, %
10,1 (n=39) oramyla iZRO, % 7,2 (n=28) oraniyla MURO, % 6,7 (n=26) oraniyla
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ADRO, % 5,9 (n=23) oraniyla BURO, % 5,7 (n=22) oraniyla TRO ve % 1,6 (n=6)
orantyla. ANRO’dur. ATRO, CARO, GARO ve SURO’dan ankete katilan turist
rehberi % 0,8 oranindadir. Bu odalarin tiger liyesi ankete katilmistir. Bununla birlikte

katilimcilarin % 1,81 (n=7) liyesi olduklar1 oday1 belirtmemistir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin biiylik ¢ogunlugunun serbest calistig
gozlenmektedir. Katilimcilarin % 82,2’si (n=318) serbest ¢alisirken, % 12,1°1 (n=47)
kadrolu, % 4,9’u (n=19) ise sozlesmeli caligmaktadir. Katilimcilarin % 0,8°1 (n=3)

calisma seklini belirtmemistir.

Katilimeilarin mesleklerini icra ettikleri dillere bakildiginda, % 95,1 (n=368)
oraninda Ingilizce, % 20,2 (n=78) oraninda Almanca, % 6,7 (n=26) oraninda
Fransizca, % 6,2 (n=24) oraninda Italyanca, % 9 (n= 35) oraninda Ispanyolca, % 5,7
(n=22) oraninda Portekizce, % 4,1 (n=16) oraninda Japonca ve % 0,5 (n=2) oraninda
Cince dillerinde hizmet verdikleri goriilmektedir. “Diger” secenegini isaretleyen
katilimcilarin % 0,3°1 (n= 1) Arapga, % 0,31 (n=1) Korece, % 0,3’1i (n=1) Lehge ve

% 4,1’1 (n=16) Rusca dillerinde mesleklerini icra etmektedir.

4.2. Kiiltiirel Zeka Olcegine iliskin Dogrulayici Faktér Analizi

Faktor analizi, ¢ok degiskenli istatistik tekniklerinden biri olup, yaygin olarak
kullanilmaktadir. Faktor analizi “birbirleriyle iliskili olan ¢ok sayidaki degiskeni, az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirme” olarak
tanimlanmaktadir (Kalayci, 2010: 321). Aciklayicr faktor analizi ve dogrulayici faktor
analizi olmak tizere iki ¢esit faktor analizi bulunmaktadir. Agiklayici faktor analizinde
degiskenler arasindaki iliskilerden yola ¢ikilarak faktor bulmaya yonelik bir islem s6z
konusu iken (Meydan ve Sesen, 2011: 21), dogrulayici faktor analizinde dnceden
belirlenmis ve gegerliligi onaylanmig bir yapinin dogrulanmasi amaci s6z konusudur

(Byrne, 2010: 97; Bayram, 2013: 42).

Kiiltiirel zeka dlgegine uygulanan dogrulayici faktor analizi sonucunda, faktor
yiikii diisiik oldugundan OGlgekten bir madde c¢ikarilmis ve analizler 19 madde
iizerinden degerlendirilmistir. Olgege iliskin faktor yiikleri Ek 3’te verilmistir.
Kiiltirel zeka Olcegine iliskin standardize edilmis ve standardize edilmemis

dogrulayici faktor analizi (DFA) sonuglar Sekil 9 ve Sekil 10°da yer almaktadir. Buna
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gore kiiltiirel zeka, Ustbiligsel, bilissel, motivasyonel ve davranigsal degiskenlerini

aciklamaktadir.

Cizelge 5. Katihmcilarin Mesleki Ozeliklerine Iliskin Frekans Analizi
Sonuclari

Mesleki Ozellikler
Gruplar n %
Turist Rehberligi
On Lisans Program 97 251
(Meslek Yiiksekokulu - 2 Yillik)
Mesleki Rehberlik | Turist/Turizm Rehberligi
Egitimi Lisans Programi 175 45,2
(Yiiksekokul/Fakiilte - 4 Yillik)
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Sertifika 113 292
Programi
Diger 2 0,5
Toplam 387 100
1 yildan az 36 9,3
1-4 y1l 114 29,5
Meslegin icra 5-9 yil 130 33,6
Edildigi Y1l 10-14 y1l 89 23,0
15 yil ve daha fazla 18 47
Toplam 387 100
ADRO 26 6,7
ANRO 6 1,6
ARO 56 14,5
ATRO 3 0,8
BURO 23 59
CARO 3 0,8
GARO 3 0,8
Odalar iRO 85 22,0
iZRO 39 10,1
MURO 28 7,2
NERO 83 21,4
SURO 3 0,8
TRO 22 57
Eksik Veri 7 1,8
Toplam 387 100
Kadrolu 47 12,1
Sozlesmeli 19 4.9
Cahisma Sekli Serbest 318 82,2
Eksik Veri 3 0,8
Toplam 387 100
Evet Hayir
n % n %
Ingilizce 368 95,1 19 4,9
Almanca 78 20,2 309 79,8
Fransizca 26 6,7 361 93,3
[talyanca 24 6,2 363 93,8
Yabana Dil Ispanyolca 35 9,0 352 91,0
Portekizce 22 57 365 94,3
Japonca 16 4,1 371 95,9
Cince 2 0,5 385 99,5
Diger 19 5,0 368 95,1
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Sekil 10. Kiiltiirel Zeka Olgegine iliskin Alt Boyut ve Maddeleri Gosteren
Diyagram (Standardize Edilmemis)

Olgegin uygunlugunun degerlendirilmesinde farkli uyum iyiligi degerleri
kullanilmaktadir. Ki-kare istatistigi (x2-Chi-Square), GFI (Goodness of Fit), CFI
(Comparative Fit Index), RMSEA (Root Mean Square Error Approximation) ve AGFI
Adjusted Goodness of Fit Index) en ¢ok kullanilanlar arasindadir (Aytag ve Ongen:
2012: 17; Ilhan ve Cetin, 2014: 30-31). Cizelge 6°da en ¢ok kullanilan uyum iyiligi

degerleri verilmistir.
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Cizelge 6. Dogrulayicn Faktor Analizinde Kullamlan Uyum yiligi

Indeksleri ve Uyum Degerleri

Uyum Degerleri fyi Uyum Kabul Edilebilir
Uyum

x2 0<y2<2df 2df <y2 < 3df
p degeri 0,05<p<1,00 0,01 <p<0,05
x2 / df 0<y2/df<2 2 <y2/df<3
RMSEA (Yaklasik hatalarin ortalama 0 <RMSEA < 0,05 <RMSEA <
karekokii) 0,05 0,08
Yakin uyum testi i¢in p degeri
(RMSEA < 0,05) 0,01 <p<1,00 0,05<p<0,10
CFI (Karsilastirmali uyum indeksi) 0,97 <CFI<1,00 0,95 <CFI < 0,97
GFI (Uyum iyiligi indeksi) 0,95 <GFI<1,00 | 0,90 <GFI<0,95
AGFI (Diizeltilmis uyum iyiligi | 0,90 < AGFI <
indeksi) 1,00 0,85 < AGFI<0,90

Kaynak: Karin Schermelleh-Engel., Helfried Moosbrugger ve Hans Miiler. (2003).
Evaluating the Fit of Structural Equation Models: Tests of Significance and
Descriptive Goodness-of-Fit Measures, Methods of Psychological Research, 8 (2), s.
52.

Kiiltiirel zeka 6lgeginin gegerliligini ifade eden uyum iyiligi degerleri ve
6lceginin yorumlanmasinda kullanilan istatistikler Cizelge 7°de yer almaktadir (EK

2’de uyum iyiligi istatistikleri verilmistir).

Cizelge 7. Kiiltiirel Zeka Olgegi Uyum Iyiligi Degerleri

Chi-
i p
Indeksler Sq(;;)re df 12/df | Degeri RMSEA | CFI | GFI | AGFI
Degerler | 247,949 | 146 | 1,698 | 0,000 | 0,043 0,883 | 0,939 | 0,920

Capik (2014: 200), Ki-kare istatistiginin 6rneklem biiyiikliigiinden ¢ok ¢abuk
etkilendigini belirterek, 6rneklemden daha az etkilenen x2/df oraninin bunun yerine
kullanilabilecegini ifade etmistir. Dogrulayic1 faktor analizine iliskin uyum 1yiligi
degerleri incelendiginde; %2 (Ki-kare) degerinin (Chi-Square) (x>=247,949) serbestlik
derecesine (df=146) orani (x2/df) 1,698’dir. Modelin iyi bir model oldugu Ki-kare
degerinin serbestlik derecesine oraninin 2 ya da altinda olmasi ile agiklanmaktadir.
Modelin uyum iyiliginin kabul edilebilir bir deger olmasi ise, oranin 5 ya da 5’in
altinda bir deger olmasiyla iligkilendirilmektedir (Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008:
54). Buradan hareketle, modelin iyi bir model oldugu sdylenebilmektedir. Ancak

Yenigeri ve Erten (2008: 242), 6rneklem biiyiikliigiine son derece duyarl olan Ki-kare
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degerinin modelle veri arasindaki uyum degerlendirilirken tek basina yeterli

olmadigin1 belirtmislerdir.

RMSEA (Yaklasik hatalarin ortalama karekokii) degeri ve AGFI (Diizeltilmis
uyum 1yiligi indeksi) model ve veri arasindaki uyum degerlendirilirken kullanilan
degerlerdendir. RMSEA degeri 0,043, AGFI degeri ise 0,92°dir. Belirtilen degerler
Iyi bir uyum iyiligi degerinin gostergesi olmaktadir. GFI (Uyum iyiligi indeksi) degeri,
0,93 olup bu deger kabul edilebilir bir uyum iyiligi degerini ifade etmektedir.

Veri ile model arasindaki uyumu degerlendirmede kullanilan bir diger olgiit
CFI (Karsilastirmali uyum indeksi)’dir. CFI degeri 0,88°dir. Bu deger kabul edilebilir
degerinin altindadir. Yapilan analizler neticesinde CFI disinda tim uyum iyiligi
istatistiklerinde istenilen diizeyi yakalanmistir. Elde edilen bu uyum indeksleri

modelin iyi bir uyuma sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

4.3. Kiiltiirel Zeka, Ozyeterlilik ve Hizmet Sunumu Olgeklerine iliskin
Bulgular

Bu boliimde kiiltiirel zeka, ozyeterlilik ve hizmet sunumu Olgeklerine ait
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ile giivenilirlik katsayilari yer
almaktadir. Olgeklerin yanit kategorileri bes grupta toplanmistir. Bunlar “1=kesinlikle
katilmiyorum", "2=katilmiyorum", "3=ne katihyorum ne katilmiyorum",

"4=katiliyorum" ve "S=kesinlikle katilryorum" seklindedir.

Veri toplama amaciyla olusturulan anket formunda yer alan yargi, 6nerme, soru
gibi ifadelerin kendi i¢inde tutarli olup olmadigimi saptamak i¢in giivenilirlik analizi
kullamilmaktadir. I¢ tutarliigin Slgiimiinde en yaygin kullanilan ydntem olan
Cronbach’s Alpha, 0 ile 1 arasinda deger almaktadir (Altunisik ve digerleri, 2012: 126;
Ural ve Kilig, 2013: 280). Alfa katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve buna bagh

olarak da dlgegin giivenirlik durumu Cizelge 8’de yer almaktadir.
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Cizelge 8. Cronbach’s Alpha Degerleri

Cronbach’s Alpha Degeri Giivenilirlik Araliklan

0,00 < a <0,40 Olgek giivenilir degildir.

0,40 < a < 0,60 Olgek diisiik giivenilirliktedir.

0,60< o < 0,80 Olgek oldukga giivenilirdir.

0,80< a < 1,00 Olgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Kaynak: Sener Kalayci. (2006). Giivenilirlik Analizi. Kalayci, Seref. (Ed.), SPSS
Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri. Ankara: Asil Yayin Dagitim, s.405.

4.3.1. Kiiltiirel Zeka Olcegine Iliskin Bulgular

Cizelge 9’da katilimcilarin “Kiiltiirel Zeka” o6lcegi maddelerine iliskin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine ve 6l¢egin giivenirlik katsayisina yer
verilmistir. Olgegin “Farkli kiiltiirel gegmisi olan kisilerle birlikteyken kullandigim
kiiltiirel bilginin farkindayim.” maddesi 4,50 ortalamayla en yiiksek ortalamaya sahip
maddesidir. Olgegin “Baska kiiltiirlerin el sanatlar1 hakkinda bilgi sahibiyim.” maddesi
ise 3,40 ortalamayla en diisiik ortalamaya sahip olan maddesidir. Katilimcilarin genel

kiiltiirel zeka diizeylerinin 4,12 ortalamayla yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Turist rehberlerine ait veriler kullanilarak katilimeilarin  kiiltiirel zeka
diizeylerini saptamak amaciyla kullanilan 6l¢egin giivenilirlik analizi yapilmistir.
Analiz sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,75 olarak bulunmustur. Cizelge 8’e

bakilarak 6l¢egin giivenilir oldugu sdylenebilmektedir.

4.3.2. Ozyeterlilik Olgegine Iliskin Bulgular

Cizelge 10°da katihmcilarin “Ozyeterlilik” 6lgegi kapsaminda yer alan
ifadelere ait aritmetik ortalama ile standart sapma degerlerine ve 6lgegin giivenirlik
katsayisina yer verilmistir. Olgegin “Ben kendime giivenen bir insanim.” maddesi 4,27
ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip maddesidir. Olgegin “Bana ilgi gdstermeyen
biriyle arkadas olmaya ¢alistigimda kolaylikla vazgecerim.” maddesi ise 3,21 ortalama
ile en diisiik ortalamaya sahip olan maddesidir. Katilimcilarin 6zyeterlilik diizeylerinin

3,93 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Turist rehberlerine ait veriler kullanilarak katilimcilarin =~ 6zyeterlilik

diizeylerini saptamak amaciyla kullanilan 6l¢egin giivenilirlik analizi yapilmistir.
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Analiz sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,71 olarak bulunmustur. Cizelge 8’e

bakilarak dl¢egin giivenilir oldugu sdylenebilmektedir.

Cizelge 9. Kiiltiirel Zeka Olceginin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma
Degerleri ve Olgegin Giivenirlik Analizi

Cronbach’s
Ss Alpha if
item deleted

4,50 | 0,57 0,745

ifadeler

X|

Farkli kiiltiirel gecmisi olan kisilerle birlikteyken
kullandigim kiiltiirel bilginin farkindayim.
Alisgkin  olmadigim kiiltiirden birileriyle etkilesime

gectigimde kiiltiirel bilgimi duruma uygun olarak | 4,39 | 0,66 0,743
kullanirim.
Kiiltlirleraras1  etkilesimlerde kullandigim  kiiltiirel

bilginin farkindayim. 4,42 | 0,64 0,741

Farkli kiiltiirlerden birileriyle etkilesim halindeyken
kiiltiirel bilgimin dogruluguna dikkat ederim.

Baska Kkiiltiirlerin yasal ve ekonomik sistemleri
hakkinda bilgi sahibiyim. 37910821 0755
Baska dillerin kurallarii (kelime, gramer vb.) bilirim. | 4,17 | 0,70 0,742
Baska kiiltiirlerin degerlerini ve dini inanglarini

hakkinda bilgi sahibiyim. 414 1 060 | 0,743
Bas_ke'l _kulturlerln evlilik sistemleri hakkinda bilgi 3,60 | 0,88 0,749
sahibiyim.

Baska kiiltiirlerin el sanatlar1 hakkinda bilgi sahibiyim. | 3,40 | 0,85 0,745
Baska kulturdekl' jest, mimik Vb 'sozel olmayan 3.69 | 0.82 0,741
davraniglarin sergileme kurallarini bilirim.

Baska Kkiiltiirlerden insanlarla bir arada olmaktan
hoslanirim.

Aliskin  olmadigim bir kiiltiirde yerel insanlarla
kaynasabilecegime eminim.

Benim igin yeni o}an bir kiiltiire uyum saglgmada 435 | 070 0,739
karsilasacagim giigliiklerle basa ¢ikacagima eminim.

Aligkin olmadigim kiiltiirlerde yasamaktan hoslanirim. | 3,95 | 0,91 0,746
Sozp! de.wramslarn.nl (s?s tonu, aksan vb.) kiiltiirlerarasi 424 | 0,77 0,736
iletisimin gereklerine gore ayarlarim.

Konusurken tonlama ve duraksamayi, kiiltiirlerarasi
duruma uygun olarak degisik bir sekillerde kullanirim.
Konugma bi¢gimimi kiiltiirlerarasi iletisimin gereklerine
gore ayarlarim.

Kiiltiirleraras1 iletisimde ne kadar gerekliyse sozel
olmayan davraniglarimi ona gore ayarlarim.

YI{Z 1faF1§m1 kiilttirlerarasi iletisimin gereklerine gore 403 | 087 0,745
degistiririm.

Toplam 4,12 | 0,74 0,753

4,49 | 0,60 0,744

4,43 | 0,79 0,740

4,35 | 0,76 0,746

4,19 | 0,84 0,738

4,20 | 0,67 0,741

4,10 | 0,75 0,739
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Cizelge 10. Ozyeterlilik Olgeginin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma
Degerleri ve Olgegin Giivenirlik Analizi

Cronbach’s
. - Alpha if
Ifadeler X SS item
deleted
Yaptigim planlar1 gergeklestirece§imden eminim. 417 | 0,76 0,708

Yapmam gereken bir ise girisememe gibi bir

problemim var. 3,88 1,10 0,707

Bir isi bir seferde yapamiyorsam, yapincaya kadar

) 415 | 0,87 0,707
devam ederim.

Kendim i¢in 6nemli hedefler koydugumda nadiren

4,10 | 0,93 0,707
basaririm.

Isleri yapip sonuglandirmadan  yapmaktan 426 | 0,89 0,708
vazgecerim.

Zorluklarla karsilasmaktan kac¢inirim. 4,12 0,98 0,707

Bazi 1$1er'g:0k karigik goriiniiyorsa yapmak i¢in 377 | 1.25 0,706
sikintiya girmem.

Hoslanmadigim ancak yapmam gereken isler varsa

bitirinceye kadar ugrasirim. 3,98 | 1,09 0,714

Bir seyi yapmaya karar verdigimde onun iizerinde

caligmaya devam ederim. 4,33 | 081 0,701

Yeni bir sey O0grenmeye calistigimda baslangigta

X 4,13 | 0,86 0,696
basarili olamazsam hemen vazgecerim.

Beklenmedik problemler ortaya ¢iktiginda iizerinde

3,49 | 1,30 0,713
fazla durmam.

Benim igin ¢ok zor goriindiiklerinde, yeni seyler

i¢cin ¢aba gostermekten kacinirim. 403 | 108 0,692

Basarisizlik beni daha ¢ok tesvik eder. 3,44 1,16 0,709
B}r seyleri yapabilme konusunda kendime fazla 396 | 1,08 0,695
giivenmem.

Ben kendime giivenen bir insanim. 427 0,91 0,697
Kolaylikla vazgecerim. 4,12 1,00 0,691

Hayatta ortaya ¢ikan problemlerin iistesinden gelme 423 | 093 0.701
yetenegini kendimde bulurum. ’ ’ ’

Yeni arkadas edinmek benim i¢in zordur. 3,95 1,28 0,697

Tanlsm_alf istedigim b1r_151n1 gérliirse_m, onun bana 369 | 1,09 0,715
gelmesini beklemek yerine ben giderim.

Arkadaghk kurulmast gli¢, 1ilging birisiyle
tanisirsam, o kisiyle arkadas olmaktan hemen | 3,59 1,10 0,695
vazgecerim.

Bana ilgi gostermeyen biriyle arkadas olmaya

calistigimda kolaylikla vazgecerim. 321 | 125 0,708

Sosyal toplantilarda kendimi rahat hissetmem. 3,86 1,25 0,701
Arkadaslarimai, arkadas edinmede  kisisel

yeteneklerimle kazanirim. 382 1 0.9 0,718
Toplam 3,93 | 1,04 0,713
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4.3.3. Hizmet Sunumu Ol¢egine Iligkin Bulgular

Cizelge 11°de katilimcilarin “Hizmet Sunumu” 6l¢egi kapsaminda yer alan
ifadelere ait aritmetik ortalama ile standart sapma degerlerine ve 6lgegin giivenirlik
katsayisina yer verilmistir. Olgegin “Genel anlamda diisiindiigiimde yaptigim isten
memnunum” maddesi 4,55 ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip olan maddesidir.
Olgegin “Turistlere hizmet verirken onlarn ihtiyaglarma gore hizmet tarzimi
degistiririm” maddesi ise 4,14 ortalama ile en diisiik ortalamaya sahip olan maddesidir.
Katilimcilarin genel hizmet sunumu diizeylerinin 4,38 ortalama ile yiiksek diizeyde

oldugu tespit edilmistir.

Turist rehberlerine ait veriler kullanilarak katilimeilarin hizmet sunumu
diizeylerini saptamak amaciyla kullanilan 6l¢ege ait gilivenilirlik analizi yapilmistir.
Analiz sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,67 olarak bulunmustur. Cizelge 8’e

bakilarak dl¢egin giivenilir oldugu sdylenebilmektedir.

Cizelge 11. Hizmet Sunumu Olgeginin Aritmetik Ortalama, Standart
Sapma Degerleri ve Ol¢egin Giivenirlik Analizi

Cronbach’s
Alpha if
item
deleted

Turistlere hizmet verirken kendimi ifade edebilirim. | 4,39 | 0,66 0,652
T}Jrlstlere hizmet Yfarl'rl?e'n onlarin ihtiyaclaria goére 414 | 075 0,643
hizmet tarzimi degistiririm.

Turistlere hizmet verirken kendilerini konforlu
hissetmeleri i¢in 6zel ¢aba gosteririm.

Turistlere ~ hizmet  verirken onlarin  6zel
ithtiyaclariyla da yakindan ilgilenirim.

Turistlere hizmet verirken 6ngoriilii bir bigimde
ithtiyaclarini anlar ve ona gore davranirim.
Turistlere hizmet verirken onlarin sikayetlerini
nazik ve sakin bir tavirla dinler, problemlerini | 4,50 0,55 0,648
¢Ozerim.

Turistlere hizmet verirken onlarla arkadasca
ilgilenirim.

Turistlere hizmet verirken beklenmeyen bir durum
dogsa bile onlarla etkili bir bi¢imde ilgilenirim.
Genel anlamda diisiindiiglimde yaptigim isten 455 | 061 0,657
memnunum.

Toplam 4,38 | 0,65 0,671

ifadeler < ss

4,35 | 0,73 0,625

4,35 | 0,69 0,635

4,36 | 0,67 0,650

4,38 | 0,68 0,656

4,44 | 0,59 0,635
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4.4. Normal Dagilim Testi

Normal dagilim “siirekli degiskene ait verilerin normal dagilim gostermesi,
verilere iligkin aritmetik ortalama, ortanca (medyan) ve tepe degerinin (mod) birbirine
esit olmas1” olarak ifade edilmektedir. Parametrik testlerin bir varsayimi olup siirekli
degiskenlere iliskin dagilimlarin en 6nemlisi olarak kabul edilmektedir (Ural ve Kilig,
2013: 285). Parametrik testlerin uygulanabilmesi i¢in belirli kosullarin saglanmasi

gerekmektedir. Bu kosullar su sekilde siralanmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011:
246):

e  Verilerin aralik ve rasyo diizeyinde 6l¢iilmiis olmasi,

e Verilerin normal dagilim sergilemesi,

e Biitiin gruplara ait varyans degerinin ayni olmasi ve normal dagilim
gosteren ana kiitleden secilmis olmasi,

e Analizler neticesinde ortaya ¢ikan hata terimlerinin tesadiifi olmasi

gerekmektedir.

SPSS programinda yer alan Kolmogorov- Smirnov ve Shapiro- Wilk testleri,
bir degiskenin normal dagilim gosterip gostermedigini analiz etmede kullanilan
testlerdir. Her iki test de ayn1 sekilde yorumlanmaktadir (Islamoglu ve Alniacik, 2014:
267). Testlerin sonucunda, anlamlilik diizeyinin 0,05’in {izerinde (p< 0,05) olmasi

verilerin normal dagilim sergiledigini gostermektedir (Ural ve Kilig, 2013: 287).

Cizelge 12°de kiiltiirel zeka 6lgegine iliskin Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-
Wilk testlerinin sonuglara yer verilmektedir. Cizelge 12 incelendiginde, (p=0,00;
p>0,05) katilimcilarin kiiltiirel zekad Ol¢limlerine iliskin puanlarin normal dagilima

uymadigr goriilmektedir.

Cizelge 12. Kiiltiirel Zeka Olgegine Iliskin Kolmogorov-Smirnov ve
Shapiro- Wilk Testleri

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Istatistik df Anlamlilik Istatistik df Anlamlilik
0,85 387 0,000 0,931 387 0,000

Cizelge 13°te ozyeterlilik dlgegine iliskin Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-

Wilk testlerinin sonuglarina yer verilmektedir. Cizelge 13 incelendiginde, (p=0,00;
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p>0,05) katilmcilarin Ozyeterlilik Olgtimlerine ait puanlarinin normal dagilima

uymadigi goriillmektedir.

Cizelge 13. Ozyeterlilik Ol¢egine iliskin Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-
Wilk Testleri

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Istatistik df Anlamlilik Istatistik df Anlamlilik
0,88 387 0,000 0,961 387 0,000

Cizelge 14’te hizmet sunumu Olgegine iliskin Kolmogorov-Smirnov ve
Shapiro-Wilk testlerinin sonuglarina yer verilmektedir. Cizelge 14 incelendiginde,
(p=0,00; p>0,05) katilimcilarin hizmet sunumu 6l¢iimlerine iliskin puanlarin normal

dagilima uymamaktadir.

Cizelge 14. Hizmet Sunumu Olgegine iliskin Kolmogorov-Smirnov ve
Shapiro- Wilk Testleri

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
[statistik df Anlamlilik Istatistik df Anlamlilik
0,67 387 0,000 0,971 387 0,000

Kolmogorov- Smirnov ve Shapiro-Wilk testlerinin sonuglari ile birlikte
carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin de degerlendirilmesi dagilimin
tespiti i¢in yarar saglamaktadir (Altunigik ve digerleri, 2012: 165). Carpiklik normal
dagilimda 0 olarak varsayilmakla birlikte, ¢arpiklik (skewness) degerlerinin +1 ile - 1
sinirlart i¢inde kalmasi, puanlarin normal dagilimdan 6nemli bir sapma gdstermedigi
seklinde yorumlanmaktadir (Tabachnick ve Fidell, 2007: 79). Bununla birlikte, bu
degerin +2 ile -2 arasinda olmasinin normale yakin dagilim gdstergesi oldugu kabul
edilmektedir (Garson, 2012: 18). Bu dogrultuda kiiltiirel zeka, 6zyeterlilik ve hizmet
sunumu Olgeklerine parametrik analizlerin uygulanabilmesi icin verilerin ¢arpiklik
(skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri hesaplanmistir. Cizelge 15'te bu degerlere
iliskin bilgiler yer almaktadir. Kiiltiirel zeka ve ozyeterlilik 6l¢egine iliskin ¢arpiklik
degerlerine bakildiginda puanlarin belirtilen sinirlar i¢inde kalmadigi tespit edilmistir.
Normal dagilima sahip olmadig1 goriilen kiiltiirel zekd ve Ozyeterlilik Olgeklerine
iligkin veriler i¢in parametrik olmayan analizler uygulanmistir. Ancak, katilimcilarin
hizmet sunumu o6lgiim puanlarinin ise belirtilen sinirlar iginde kaldigr ve normal
dagilim sergiledigi goriilmektedir. Hizmet sunumu oOlgegine iliskin veriler icin

parametrik analizler uygulanmistir.
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_ Cizelge 15. Kiiltiirel Zeka, Ozyeterlilik ve Hizmet Sunumu Olceklerine
Iliskin Carpikhk- Basiklik Degerleri

Olcekler Istatistik Standart Hata
Kiiltiirel Zeka (gs(?xlggsi) -1,234 0,124
(Eﬁsr?;lliﬁ) 744 0,247
Ozyeterlilik (SC L?;P\;vlrl:élslz) -0,690 0,124
Hizmet Sunumu (gfé’ﬁlééﬁ) -0,330 0,124
(Eﬂsrf;g;) 0,494 0,247

4.5. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri ile Kiiltiirel Zeka, Ozyeterlilik

ve Hizmet Sunumuna iliskin Fark Testleri

Bu boliimde, kiiltiirel zekanin, oOzyeterliligin ve hizmet sunumunun
katilimcilarin sosyo-demografik ve mesleki 6zellikleri agisindan degerlendirilmesine
iligkin sonuglara yer verilmistir. Kiiltiirel zeka ve 6zyeterliligin katilimcilarin sosyo-
demografik ve mesleki 6zellikleri agisindan degerlendirilmesinde Mann-Whitney U
Testi ve Kruskal- Wallis Testleri kullanilirken, hizmet sunumunun katilimcilarin
sosyo-demografik ve mesleki 6zellikleri agisindan degerlendirilmesinde ise bagimsiz

grup t testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA) kullanilmistir.

4.5.1. Katihmailarin Cinsiyetleri ile Kiiltiirel Zekalar1 ve Ozyeterlilikleri

Arasindaki Tliski

Cizelge 16°da yer alan katilimcilarin cinsiyetleri ile kiiltiirel zekélar1 ve
ozyeterlilikleri arasinda anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini saptamak icin
uygulanan Mann-Whitney U testine iliskin analiz sonuglart incelendiginde,
katilmcilarin kiiltiirel zekalar1 ve Ozyeterlilikleri ile cinsiyetleri arasinda istatiksel

olarak anlamli bir farklilik gézlemlenmemistir.
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Cizelge 16. Cinsiyete ile Kiiltiirel Zeka ve Ozyeterlilige fliskin Mann-
Whitney U Testi Sonuclar:

Say1 — Ortalama Anlamhhk
(n) Cinsiyet Siralamasi z Diizeyi (p)
g 114 Kadin 197,25
Kiiltiirel -0,428 0,669
Zeka 272 Erkek 191,93
6zyeterlik 114 Kadn 192,17 -0,152 0,879
272 Erkek 194,06

4.5.2. Katthmcillarin Demografik Ozellikleri Tle Kiiltiirel Zekalari
Arasindaki Tliski

Cizelge 17°de katilimcilarin medeni durumlari, yaglari ve 6grenim durumlari
ile kiiltiirel zekalar1 arasinda anlamli bir farklilik gésterip gostermedigini tespit etmek
icin uygulanan Kruskal- Wallis testine iliskin analiz sonuglar1 verilmektedir. Cizelge
17 incelendiginde, katilimcilarin kiiltiirel zekalar1 ile medeni durumlari, yaslar1 ve

O0grenim durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilememistir.

Cizelge 17. Sosyo-Demografik Ozellikler ile Kiiltiirel Zekaya Iliskin
Kruskal-Wallis Testi Sonuglari

Say1 . Ortalama . Anlamhhk
n) Medeni Durum Siralamasi Chi-Square Diizeyi (p)
180 Evli 191,83
204 Bekar 194,84 0,099 0,952
2 Diger 207,00
Say1 Ortalama . Anlamhhk
(n) Yas Siralamasi Clil-egere Diizeyi (p)
29 18-25 yas 184,78
232 26-35 yas 192,35
Kiiltiirel 75 36-45 yas 195,83
Zeka a1 46-55 yas 206,01 4,098 0,535
8 56-65 yas a 151,81
1 66 yas ve lstil 360,00
Say1 Ogrenim Ortalama - Anlamhilik
(n) Durumu Siralamasi SnHSglElE Diizeyi (p)
20 Lise 208,75
70 On Lisans 197,79
234 Lisans 191,15 0,595 0,898
63 Lisans Ustii 195,68

Cizelge 18°de katilimcilarin rehberlik egitimleri, meslegi icra yillar1 ve ¢alisma

sekilleri ile kiiltiirel zekalar1 arasinda anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini
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tespit etmek igin uygulanan Kruskal- Wallis testine iligkin analiz sonuglar1 yer
almaktadir. Cizelge 18 incelendiginde, katilimcilarin kiiltiirel zekalar1 ile rehberlik
egitimleri, meslegi icra yillar1 ve ¢alisma sekilleri arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir fark tespit edilememistir.

Cizelge 18. Mesleki Ozellikler ile Kiiltiirel Zekaya iliskin Kruskal-Wallis
Testi Sonuclar

Say1 Rehberlik Ortalama Chi- Anlamhhk
(n) Egitimi Siralamasi Square Diizeyi (p)
97 On Lisans Pr. 188,35
175 Lisans Pr. 199,94
113 KTB ??I‘tlflka 189,68 0,911 0,823
2 Diger 192,25
Say1 Meslegi Icra | Ortalama Chi- Anlamhhk
(n) Yih Siralamasi Square Diizeyi (p)
Kiiltiirel 36 1 yildan az 189,03
Zeka 114 1-4 y1l 191,96
130 5-9 yil 188,52 1,411 0,842
89 10-14 y1l 205,53
18 15 y1l ve iistii 199,42
Say1 . | Ortalama Chi- Anlamhhk
(n) Calisma Sekli Siralamasi Square Diizeyi (p)
47 Kadrolu 195,23
19 Sozlesmeli 219,37 1,247 0,536
318 Serbest 190,49
45.3. Katihmclarin  Demografik Ozellikleri ile Ozyeterlilikleri
Arasindaki Tliski

Cizelge 19°da katilimcilarin medeni durumlari, yaslar1 ve 6grenim durumlari
ile dzyeterlilikleri arasinda anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek
icin uygulanan Kruskal- Wallis testine iligkin analiz sonuglar1 yer almaktadir. Cizelge
19 incelendiginde, katilimcilarin 6zyeterlilikleri ile medeni durumlari, yaslar1 ve

O0grenim durumlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilememistir.
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Cizelge 19. Sosyo-Demografik Ozellikler ile Ozyeterlilige iliskin Kruskal-
Wallis Testi Sonuglar:

Say1 Medeni Ortalama Chi- Anlamhhk
(n) Durum Siralamasi Square Diizeyi (p)
180 Evli 199,38
204 Bekar 187,77 1,529 0,466

2 Diger 248,75

Say1 g Ortalama Chi- Anlamhhk
(n) Siralamasi Square Diizeyi (p)
29 18-25 yas 191,76
232 26-35 yas 191,17

Ozyeterlilik — S22 v 7| 5185 0,394
8 56-65 yas a 138,56
1 66 yas ve lstii 352,00

Say1 Ogrenim Ortalama Chi- Anlamhhk

(n) Durumu Siralamasi Square Diizeyi (p)
20 Lise 167,20

70 On Lisans 215,31

234 Lisans 188,27 4,490 0,213
63 Lisans Ustii 200,10

Cizelge 20°de katilimcilarin rehberlik egitimleri, meslegi icra yillar1 ve ¢alisma
sekilleri ile dzyeterlilikleri arasinda anlamli bir farklilik gosterip géstermedigini tespit
etmek i¢in uygulanan Kruskal- Wallis testine iligskin analiz sonuglar1 yer almaktadir.
Cizelge 20 incelendiginde, katilimcilarin ozyeterliligi ile rehberlik egitimleri ve
meslegi icra yillar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilememistir.
Ancak katilimcilarin 6zyeterlilikleri ile ¢alisma sekilleri (p=0,001; p<0,05) arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
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Cizelge 20. Mesleki Ozellikler ile Ozyeterlilige iliskin Kruskal-Wallis Testi
Sonuclarn

Say1 Rehberlik Ortalama Chi- Anlamhhk
(n) Egitimi Siralamasi Square Diizeyi (p)
97 On Lisans Pr. 208,55
175 Lisans Pr. 185,94
113 KTB Sertifika 194,00 2,549 0,467
Programi
2 Diger 193,25
Say1 | Meslegiicra | Ortalama Chi- Anlamhhk
(n) Yih Siralamasi Square Diizeyi (p)
.. . 36 1 yildan az 186,90
Ozyeterlilik 114 14 yil 206,76
130 5-9 yil 194,12 3,719 0,445
89 10-14 yil 177,81
18 15 y1l ve iistii 206,53
Say1 . | Ortalama Chi- Anlamhhk
(n))7 Calisma Sekli Siralamasi Square Diizeyi (p)
47 Kadrolu 246,76
19 Sozlesmeli 203,58 13,367 0,001
318 Serbest 183,82

45.4. Katimcilarin Demografik Ozellikleri ile Hizmet Sunumlar

Arasindaki Tliski

Cizelge 21'de katilimcilarin cinsiyetleri ile hizmet sunumlarinin anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek i¢in uygulanan t testi, medeni durumlart,
yaglart ve egitim durumlart ile hizmet sunumlarinin anlamlh bir farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek icin uygulanan ANOVA analizinin sonuglar
verilmektedir. Cizelge 21 incelendiginde, katilimcilarin hizmet sunumlari ile
cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslart ve egitim durumlari arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir fark tespit edilememistir.
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Cizelge 21. Sosyo-Demografik Ozellikler ile Hizmet Sunumuna iliskin t-
Testi ve ANOVA Testi Sonuglari

Hizmet Sunumu
Degiskenler n X SS t/F p Fark
o Kadmn 114 | 3561 | 2,77
Cinsiyet 0,71 | 0,88 -
Erkek 272 35,38 2,99
Medeni Evli 180 39,72 3,09
Durum Bekar 204 | 3927 |316 | 1,35 | 025 | -
Diger 2 41,50 4,94
18-25 yag 29 38,65 3,03
26-35 yas 232 39,68 3,36
v 36-45 yas 75 39,17 2,58 0.8 0.49
s 46-55 yas 41 39,46 | 3,00 ’ ’ -
56-65 yas 8 39,62 1,40
66 yas ve listi 1 42,00 -
Lise 20 39,50 3,39
Egitim On Lisans 70 39,92 3,37
Durumu Lisans 234 | 3938 | 321 | 094 | 065 -
Lisans Ustii 63 39,50 2,52

Cizelge 22°de katilimcilarin rehberlik egitimleri, meslegi icra yillart ve calisma
sekilleri ile hizmet sunumlarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini tespit
etmek i¢in uygulanan ANOVA testine iliskin analiz sonuglar1 yer almaktadir. Cizelge
22 incelendiginde, katilimcilarin hizmet sunumlart ile rehberlik egitimleri, meslegi
icra yillart ve galisma sekilleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit

edilememistir.

Cizelge 22. Mesleki Ozellikler ile Hizmet Sunumuna iliskin ANOVA Testi
Sonuglar

Hizmet Sunumu
Degiskenler n % ss F p Fark

On Lisans Pr. 97 39,61 | 3,42

Rehberlik Lisans Pr. 175 | 39,62 | 3,10 051 | 0.67 )

Egitimi KTB Sertifika Pr. 113 | 39,25 | 2,97 ’ ’

Diger 2 38,00 | 1,41
1 yildan az 36 39,38 | 2,45
1-4 yil 114 | 39,43 | 3,44

Meslegi icra 5-9 yil 130 | 39,64 | 3,22 | 0,29 | 0,87 -
Yih 10-14 y1l 89 39,32 | 2,67
15 yil ve iistii 18 40,05 | 4,03
Kadrolu 47 39,53 | 3,47

Calisma Sozlesmeli 19 38,52 | 2,36 | 0,93 | 0,39 -
Sekli Serbest 318 | 39,53 | 3,13
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4.6. Hipotez Analizlerine iliskin Bulgular

Regresyon analizi, “bagimli bir degisken ile bagimli degiskene etkisi oldugu
diistiniilen bagimsiz degisken arasinda var olan iligkinin istatistiksel bir model
yardimiyla agiklanmasi” seklinde tanmimlanmaktadir (Ural ve Kilig, 2013: 249).
Arastirmanin hipotezlerinin dl¢lilmesi amaglanmis ve basit dogrusal regresyon analizi

kullanilmistir.

Cizelge 23°te “Hi= Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin ozyeterlilik
inanglart itizerinde anlamli bir etkisi vardir” seklinde ifade edilen hipoteze ait
regresyon analizi sonuglari yer almaktadir. Cizelge 23’teki sonuglara gore turist
rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin 6zyeterlilik inanglari {izerinde istatistiksel
acidan anlamli bir etkisi vardir (p<0,05). Cizelge 23’te yer alan degiskenler arasinda
pozitif yonlii zayif bir iliski (r=0,273) saptanmuistir. Bununla birlikte, belirlilik
(determinasyon) katsayis1 (r?) 0,075 olarak hesaplanmustir. Ozyeterlilik inanglarindaki
degisimlerin % 7,5’inin kiiltiirel zekaya bagli oldugu sdylenebilir. Elde edilen sonuglar

neticesinde Hi kabul edilmistir.

Cizelge 23. H1 Hipotezinin Regresyon Analizi Sonuclari

Beta (B) t Sig. (p)
Sabit 10,541 0,000
Kiltirel Zeka 0,273 5,577 0,000
Bagimh Degisken: Ozyeterlilik

(R%= 0,075; Diizeltilmis R?>= 0,072; F=31,101; p=0,000)

Cizelge 24°te “Ho= Turist rehberlerinin ozyeterlilik inanglarimin kiiltiirel zeka
diizeyleri iizerinde anlamli bir etkisi vardir.” seklinde ifade edilen hipoteze ait
regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Cizelge 24’teki sonuglara goére turist
rehberlerinin 6zyeterlilik inanglarinin kiiltiirel zeka diizeyleri iizerinde istatistiksel
acidan anlamli bir etkisi vardir (p<0,05). Cizelge 24’te yer alan degiskenler arasinda
pozitif yonlii zayif bir iliski (r=0,167) saptanmistir. Bununla birlikte, belirlilik
(determinasyon) katsayis1 (r?) 0,064 olarak hesaplanmistir. Kiiltiirel zeka
diizeylerindeki degisimlerin % 6,4’liniin Ozyeterlilik inanclarma bagh oldugu

sOylenebilir. Elde edilen sonuglar neticesinde Hz kabul edilmistir.
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Cizelge 24. H2 Hipotezinin Regresyon Analizi Sonuclari

Beta (B) t Sig. (p)
Sabit 0,000

Ozyeterlilik 0,167 5,124 0,000
Bagimh Degisken: Kiiltiirel Zeka

(R2= 0,064; Diizeltilmis R?= 0,061; F= 26,258; p= 0,000 )

Cizelge 25’te “Has= Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin hizmet
sunumu tizerinde anlamli bir etkisi vardwr.” seklinde ifade edilen hipoteze ait
regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Cizelge 25’teki sonuglara goére turist
rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin hizmet sunumu iizerinde istatistiksel agidan
anlamli bir etkisi vardir (p<0,05). Cizelge 25’te yer alan degiskenler arasinda pozitif
yonlii zayif bir iliski (r=0,307) saptanmistir. Bununla birlikte, belirlilik
(determinasyon) katsayis1 (r?) 0,094 olarak hesaplanmistir. Hizmet sunumlarindaki
degisimlerin % 9,4’lniin kiiltirel zekdya bagli oldugu soylenebilir. Elde edilen

sonugclar neticesinde Hz kabul edilmistir.

Cizelge 25. Hs Hipotezinin Regresyon Analizi Sonuglar:

Beta () t Sig. (p)
Sabit 14,044 0,000
Kiiltiirel Zeka 0,307 6,324 0,000
Bagimh Degisken: Hizmet Sunumu

(R2= 0,094; Diizeltilmis R2= 0,092; F=39,992; p=0,000)

Cizelge 26°da “Ha= Turist rehberlerinin ozyeterlilik inanglarinin hizmet
sunumu tizerinde anlamli bir etkisi vardir.” seklinde ifade edilen hipoteze ait
regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Cizelge 26’daki sonuglara gore turist
rehberlerinin 6zyeterlilik inanglarinin hizmet sunumu {izerinde istatistiksel agidan
anlaml1 bir etkisi vardir (p<0,05). Cizelge 26’da yer alan 6zyeterlilik inang diizeyleri
ile hizmet sunumlar1 arasinda pozitif yonlii zayif bir iliski (r=0,264) saptanmistir.
Bununla birlikte, belirlilik (determinasyon) katsayisi (r?) 0,070 olarak hesaplanmustir.
Hizmet sunumlarindaki degisimlerin % 7’°sinin 6zyeterlilik inanglarina bagl oldugu

sOylenebilir. Elde edilen sonuglar neticesinde Hs kabul edilmistir.
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Cizelge 26. H4 Hipotezinin Regresyon Analizi Sonuclar:

Beta (P) t Sig. (p)
Sabit 19,974 0,000
Ozyeterlilik 0,264 5,365 0,000
Bagimh Degisken: Hizmet Sunumu

(R?= 0,070; Diizeltilmis R?= 0,067; F=28,788; p=0,000)

Arastirma hipotezleri i¢in yapilan analizlerin sonucunda arastirmaya ait

olusturulmus sonu¢ modeli Sekil 11°de gosterilmektedir.

R3=0,075 R2=0,004
Kiiltiirel Zeka Kiiltiirel Zeka
p= 0,307
_ Hizmet Sunumu Hizmet Sunumu
p=0273 p=0,167
B=0.264
RI=0,070 RI=0,064
Ozyeterlilik Ozyeterlilik

Sekil 11. Arastirmanin Sonu¢ Modeli

Cizelge 27°de hipotezler ve hipotezlere iliskin red/kabul durumlar
goriilmektedir. Kiiltiirel zeka diizeylerinin 6zyeterlilik inanclar iizerinde; 6zyeterlilik
inanglarmin kiiltiirel zeka diizeyleri lizerinde; kiiltiirel zeka diizeylerinin hizmet
sunumu lizerinde ve Ozyeterlilik inang¢larinin hizmet sunumu {izerinde etkisi vardir.

Cizelge 30’a gore tiim hipotezler kabul edilmistir.

Cizelge 27. Arastirma Hipotezlerinin Red/Kabul Durumlar:

No Hipotez Durumlari

Hy | Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin &zyeterlilik o
inanglari tizerinde anlamli bir etkisi vardir. KABUL EDILDL

H> | Turist rehberlerinin 6zyeterlilik inanglarinin kiiltiirel zeka S
diizeyleri lizerinde anlaml1 bir etkisi vardir. KABUL EDILDL

Hs | Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin hizmet sunumu L
iizerinde anlamli bir etkisi vardir. KABUL EDILDL

Hs | Turist rehberlerinin 6zeyeterlilik inanglarinin hizmet sunumu L
iizerinde anlamli bir etkisi vardir. KABUL EDILDL

104



5. SONUC VE ONERILER

Hazirlanan bu ¢aligsma, turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyi ve 6zyeterlilik
inang¢larinin hizmet sunumuna etkisinin incelenmesi amacimi tasimakta olup, bu

boliimiinde arastirmaya ait sonuglar ve oneriler bulunmaktadir.

5.1. Sonuclar

Yapilan c¢alisma, Tirkiye’de aktif olarak meslegini icra eden turist
rehberlerinin mevcut kiiltiirel zekd diizeyleri ve Ozyeterlilik inanglar1 arasindaki
iliskiyi ve bu degiskenlerin sunduklar1 hizmete etkisini ortaya koymaktadir. Kiiltiirel
zeka ve ozyeterlilige iligkin ilgili alanyazindan yola ¢ikilmis, arastirmanin 6rneklemini
olusturan turist rehberlerinin anket formlarina verdikleri cevaplar 1s18inda veriler elde
edilmistir. Elde edilen veriler belirli analizlere tabi tutulmus, bulgular saptanmis ve bir

takim sonuglara ulasilmistir.

Anket formu ile katilimcilara ait demografik 6zellikler, kiiltiirel zeka diizeyleri,
Ozyeterlilik 1inanglart ve hizmet sunumlarina iligkin bilgiler elde edilmistir.
Demografik ozellikler, sosyo-demografik ve mesleki 6zellikler olmak tizere iki baslik
altinda incelenmistir. Katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri incelendiginde
bliylik ¢ogunlugunun erkek oldugu goriilmektedir. Daha once yapilan pek cok
calismada da (Gtizel, 2007; Yazicioglu ve digerleri., 2008; Koroglu, 2011; Tiirkmen,
2016) benzer sonuglara ulasildig: dikkat ¢ekmektedir. Rehberlik mesleginin uzun ve
zaman zaman diizensiz calisma saatleri gerektirmesi ve sik sik seyahat etme durumu
meslegin  kadmlar tarafindan daha az tercih edilme nedenleri arasinda
sayilabilmektedir. Ayrica kadinlarin ev ile ilgili sorumluluklarinin fazla olmasi, kadin

rehberlerin ev ve aile hayatinda aksakliklara sebep olabilmektedir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin ¢ogunlugunun bekar oldugu tespit
edilmistir. Benzer sonuglar Koroglu, Sahin ve Tetik (2007) tarafindan yapilan
calismada da ortaya koyulmustur. Meslegin mesai anlayisina dayanmamasi, resmi

tatillerde (dini ve milli bayramlar, yilbasi vb.) calisilmast durumu, gelirlerde
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dengesizlik olmasi, rehberlerin aile hayatin1 ve evlilik niyetlerini olumsuz
etkilemektedir. Yazicioglu ve digerleri (2008) tarafindan yapilan ¢alisma, goriisleri
dogrular niteliktedir. Aragtirmacilar ¢alismalarinda rehberlik mesleginin en olumsuz

tarafinin 6zel hayat1 sinirlamasi oldugunu belirtmislerdir.

Katilimeilarin biiytik bir ¢ogunlugu 26-35 yas araligindadir. Benzer sonuglar
Yazicioglu ve digerleri (2008) ve Tiirkmen (2016) tarafindan da elde edilmistir.
Meslegin daha ¢ok geng bireyler tarafindan tercih edildigi goriillmektedir. Meslegin
yasca biiyiik olan bireyler tarafindan tercih edilmeme nedenleri arasinda is giivencesi
ve yeterli sosyal haklara sahip olunmamasi, aile hayatini olumsuz etkilemesi ve

fiziksel ve zihinsel bir gili¢ gerektirmesi sayilabilmektedir.

Ankete katilan turist rehberlerinin biiyiik bir ¢ogunlugunun lisans diizeyinde
egitim aldig tespit edilmistir. Bunu 6n lisans ve lisansiistii diizeyde egitim goren turist
rehberleri takip etmektedir. Yapilan ¢alismalarda da (Koroglu ve digerleri, 2007,
Yazicioglu ve digerleri, 2008; Koroglu, 2011) benzer sonuglar elde edilmistir.
Arastirmadan elde edilen bu sonugla, turist rehberlerinin yiiksek egitim seviyelerine

sahi olduklar1 ortaya koyulmaktadir.

Katilimcilarin mesleki 6zellikleri incelendiginde, ¢ogunlugunun turist/turizm
rehberligi lisans programindan mezun oldugu gorilmektedir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig: sertifika programlarina déhil olan rehber sayis1 bu sayiya yakindir. Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig1 sertifika programlarini, turizm rehberligi 6n lisans programai takip
etmektedir. Bu durum Tiirkiye’deki mesleki rehberlik egitiminin par¢alanmis yapisina

isaret etmektedir.

Ankete katilan rehberlerin cogunlugunun 5-9 yil arasinda rehberlik meslegini
icra ettikleri elde edilen bulgulardan biridir. Yapilan arastirmalarda da (Yazicioglu ve
digerleri, 2008; Tiirkmen, 2016) benzer sonuglara ulasilmistir. Bununla birlikte,
mesleki tecriibesi 1-4 yil arasinda olan turist rehberlerinin sayis1 olduk¢a fazladir.
Mesleki tecriibe yil1 arttikga turist rehberlerinin sayis1 azalmaktadir. Bu sonuglar turist

rehberlerinin biiyiik bir cogunlugunun geng rehberler oldugunu kanitlamaktadir.

Katilimeilarin biiyiik bir gogunlugunun IRO, NERO ve ARO iiyesi olduklart
belirlenmistir. Bu odalarin iiye sayilarinin fazla olusu ile iligkilendirilebilir. Ankete

katilan turist rehberlerinin ¢ok biiylik bir ¢ogunlugunun serbest calistigi
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goriilmektedir. Turist rehberlerinin herhangi bir seyahat acentasina baglanmayi tercih
etmeme nedenleri arasinda sosyal giivenligin ve sosyal haklarin (izin, tatil vb.)
olmamasi, diisiilk maaglar, yogun ve yorucu tur programlar1 yer alabilir. Yazicioglu ve

digerleri (2008) yaptiklari calismada, benzer sorunlara deginmektedirler.

Arastirma sonuglarina gore ankete katilan turist rehberlerinin ¢ok biiyiik bir
cogunlugunun Ingilizce dilinde rehberlik hizmeti verdikleri tespit edilmistir.
Rehberlik egitimi veren lisans ve On lisans programlarinin miifredatlarinda
Ingilizce nin okutulmasi ve bu dilin diinya genelinde yaygin bir sekilde konusulmasi
sonuglar1 destekler niteliktedir. Turist rehberleri ingilizce dilinden sonra en fazla
Almanca dilinde rehberlik hizmeti vermektedir. Bu durum rehberlik egitimi veren

okullarin ikinci yabanci dillerinin Almanca olmasi ile agiklanabilir.

Arastirmadan elde edilen bulgular arasinda Olceklerin ortalamalari da yer
almaktadir. Kiiltiirel zeka 6l¢eginin genel ortalamasi 4,12, 6zyeterlilik 6lgeginin genel
ortalamast 3,93 ve hizmet sunumu 6lgeginin genel ortalamasi 4,38’dir. Bu ¢alisma
kapsaminda arastirmaya katilan turist rehberlerinin kiiltlirel zekd ve hizmet sunumu
Olceklerine verdikleri cevaplar genel olarak degerlendirildiginde, yanitlarin agirlikli

olarak “katiliyorum” segeneginde toplandig1 sdylenebilmektedir.

Katilimcilarin sosyo-demografik (cinsiyet, medeni durum, yas ve 6grenim
durumu) ve mesleki (rehberlik egitimi, meslegi icra yil1 ve calisma sekli) 6zellikleri
ile kiiltiirel zeka ve hizmet sunumlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkliliga
rastlanmamistir. Ozyeterlilik 6lgegine iliskin bulgulara bakildiginda katilimeilarin
sosyo-demografik (cinsiyet, medeni durum, yas ve 08renim durumu) ve mesleki
(rehberlik egitimi ve meslegi icra yil1 ) 6zellikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik tespit edilmemistir. Ancak katilmcilarin calisma sekilleri ile
Ozyeterlilikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu
sonuglara gore arastirmaya katilan kadrolu turist rehberlerinin 6zyeterlilik inanglarinin

yiiksek oldugu ortaya koyulmustur.

Kiiltiirel zeka faktorlerinin tiimii ile genel kiiltiirel zeka arasinda anlamli bir
iligki goriilmektedir. Genel kiiltiirel zeka ile iligki diizeyi en yiiksek olan faktor, 0,503
ortalamaile bilissel kiiltiirel zeka faktoriidiir. Ustbilissel kiiltiirel zeka faktorii ise 0,437

ortalama ile en diisiik iliski diizeyine sahiptir. Ayrica, kiiltiirel zeka ve ozyeterlilik
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arasinda, kiiltiirel zeka ve hizmet sunumu arasinda ve 6zyeterlilik ve hizmet sunumu

arasinda istatistiksel a¢idan pozitif yonlii anlaml iliski oldugu saptanmustir.

5.2. Oneriler

Bu boéliimde, turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyleri ve oOzyeterlilik
inanglarinin hizmet sunumuna etkisinin belirlenmesi amacini tagiyan bu ¢alismadan

elde edilen sonuglar 1s181inda sunulabilecek oneriler bulunmaktadir.

Ulke turizmi adina birlikte ¢alisan ve turist rehberlerinin sektordeki paydaslari
olan Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na, TUREB’e, turist rehberligi meslek kuruluslarina,
seyahat acentalarina, egitim kurumlarina ve diger arastirmacilara yonelik Oneriler
asagida yer almaktadir. Ayrica, arastirmanin sonuglarindan elde edilen bulgular

15181nda turist rehberlerine de bazi 6neriler sunulmustur.

Kiiltiir ve Turizm Bakanhgr’na oneriler; Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, lisans
mezunu olan bireylere sertifika kurslari diizenlemektedir. Bu durum, farkh
boéliimlerden mezun olan ve kisa siireli kurslarla turist rehberligi meslegini icra edecek
bireylerle 6n lisans ve lisans diizeyinde turizm rehberligi egitimi alan bireyler arasinda
belirli farkliliklarin gézlemlenmesine sebebiyet vermektedir. Ayrica sunulan hizmetin
kalitesini de dogrudan etkilemektedir. Bu sebeple, sertifika kurslarinin
diizenlenmesinin oniine gegilerek turist rehberligi meslegini bu béliimden mezun olan

bireylerin icra etmesi saglanabilir.

Arastirmanin sonuglarina gore, rehberlerin Ingilizce, Almanca gibi dillerde
yogunlastigr goriilmektedir. Bunun Oniine gecebilmek amaciyla Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, TUREB, meslek kuruluslar1 ve egitim kurumlariyla is birligi kurarak nadir
dillere yonlendirmelidir. Farkli dilleri konusabilen rehber sayilarin artmasi iilkeye
gelen milliyet sayilarinin artmasi anlamma gelir ki bu da kiiltiir ¢esitlenmesi i¢in
olduk¢a onemlidir. Clinkii bir dili bilmek, saglikl1 bir kiiltiirlerarasi iletisimin baslica

kosullarindandir.

Turist rehberligi meslek yasasi ile birlikte turist rehberligi meslek statiisiine
kavusmustur. Bu yasa turizm sektorii agisindan biiyiik 6nem tasiyan rehberlere deger
verilmesi, yaptiklari isin takdir gdrmesi ve geleceklerinin garanti altina alinmasi

acisindan bir doniim noktasi olmustur. Yasada rehberlerin turlardan alacaklar1 taban
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ticretlere de yer verilmistir. Ancak seyahat acentalarinin bakanlik¢a belirttigi taban
ticretin altinda 6deme yapma egilimleri sektoriin 6nemli sorunlari arasinda yerini
almaktadir. Bu durum, turist rehberlerini serbest ¢calismaya yoneltmektedir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlhigi’nmin taban {icretin altinda 6deme yapma egilimi olan seyahat

acentalar icin caydirici tedbirler almasi bu durumun diizelmesine ¢6ziim olabilir.

TUREB’e oneriler; Turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim ve etkilesimde
onemli bir rol oynayan Kkiiltiirel zekdya yonelik gelisimleri, rehberlik seminerleri
vasitastyla siirekli giincellenmelidir. Bu amagla, TUREB kendisine bagli olan meslek
kuruluglar1 araciligiyla bu seminerlerin diizenlenmesini saglamalidir. TUREB ve ona
bagli meslek kuruluslar1 rehberlerin kiiltiirel zekalarini gelistirmeleri i¢in bu alanda
uzman kigilerle igbirligi yapmalidir. Bu seminerler rehberlerin mesleki ve kisisel

gelisimlerine fayda saglayacaktir.

Meslek kuruluslarma oneriler; meslek kuruluslari TUREB c¢atisi altinda
egitim gezisi, egitim faaliyetleri, uzmanlasma egitimi, seminerler gibi konularda
liyelerine birtakim destekler saglamaktadir. Ancak desteklerin biiyiik ¢ogunlugu
rehberlerin mesleki gelisimi i¢in saglanmaktadir. Bunlarin yani sira rehberlerin kisisel
gelisimi i¢in de destekler verilmesi gerekmektedir. Kiiltiirleraras: ortamlarda ¢alisan
turist rehberlerinin bu ortamlarda nasil davranmalari, nasil hareket etmeleri ve turlarini

nasil yonetmeleri gerektigi konularinda da destege ihtiyaclar1 vardir.

Kiiltiirel zeka gelistirilebilen bir kavramdir. Bunun saglanmasi i¢in farkl
tilkelerden meslek kuruluslar ile isbirligi yapilarak o iilke ve kiiltiire mensup olan
turist rehberleri veya o kiiltiirlerden uzman bireyler getirtilebilir. Bu rehberler kendi
kiiltiiri ve kendi kiiltiirine mensup olan bireylerle ilgili seminer diizenleyerek

rehberleri bu kiiltiirlerarasi iletisime ve etkilesime hazirlayabilir.

Meslek kuruluslar arasinda gerekli isbirligi ve koordinasyon saglayarak
birlikte hareket etmeleri onerilebilir. Turist rehberlerinin sahip oldugu ortak sorunlara

sunulan ¢6ziim onerileri uygulamaya konulmali ve kosullar iyilestirilmelidir.

Meslek kuruluslart TUREB’in de destegiyle iiyelerine kiiltiirel zekd ve
ozyeterlilik testleri uygulamali ve sonuglar dogrultusunda tiyelerini yonlendirmelidir.
Kiiltiirel zekd diizeyi ve Ozyeterlilik inanglar1 diisiik olan iiyeler kiiltiirel zeka ve

Ozyeterlilik inancini gelistiren hizmeti¢i egitime tabii tutulmalidir.
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Seyahat acentalarina oneriler; turist rehberleri iilke temsilcileri olmalarinin
yani sira seyahat acentalarinin da temsilcileridir. Acentalar kendilerini temsil eden
turist rehberlerinin kisisel gelisimlerini desteklemelidir. Seyahat acentalar1 ¢alistiklari
pazarlara daha iyi bir hizmet sunabilmek igin rehberlerini bu iilkelere goéndererek,
tilkelerinin kiltiirii ve o kiiltiire mensup olan bireylerle etkilesimlerini arttirabilir.
Seyahat acentalar1 ilgili pazarlara yonelik turist rehberlerine yurtdisi imkani

sunmalidir.

Arastirmanin sonuglarina gore, rehberlerin daha c¢ok serbest c¢alistigl
gozlemlenmektedir. Bunun sebepleri arasinda seyahat acentalarinin, kendilerine bagh
rehberlere disiik ticret 6demeleri ve is giivenligi saglamadiklar1 sGylenebilir. Seyahat
acentalar1 aynt zamanda rehberlerine bakanlhigin belirttigi taban iicretini ddemeli, is
giivencesi saglamalidir. Rehberlerin once i¢ motivasyonu saglanarak, sunduklar
hizmetin kalitesi arttirilmalidir. Seyahat acentalar1 tarafindan gerekli altyapi
saglanarak rehberler acentalara baglanma konusunda tesvik edilmelidir. Seyahat
acentalarinin rehberlerine yapacaklari yatirimlar acentalar tarafindan gereksiz maliyet

olarak goriilse de uzun vadede acentalara fayda saglayacagi asikardir.

Egitim kurumlarina oneriler; rehberlik egitimi veren iniversiteler
rehberlerin mesleklerini icra ederken kullanacaklari bilgiyi saglamaktadir. Ancak bu
tek basina yeterli degildir. Rehber adaylarinin mesleki gelisimi ve kisisel gelisimi de
yakindan takip edilerek gereken nitelikler kazandirilabilir. Bu baglamda, ders
miifredatlar1 gézden gecirilerek rehber adaylarinin mesleki ve kisisel gelisimlerine

katki saglayacak derslerin eklenmesi 6nem tasimaktadir.

Egitim kurumlarinda verilen diller ¢esitlendirilmeli, belirli diller iizerinde
olusan yogunluk nadir dillere kaydirilarak dil normlar1 ortadan kaldirilmalidir.
Bununla birlikte verilen derslerle birlikte rehber adaylarimin kiiltirel zeka diizeyleri ve
Ozyeterlilik inang¢larinin artmasi i¢in ders dis1 etkinliklerin de diizenlenmesi

saglanmalidir.

meslege iliskin kisilik 6zellikleri, meslege yatkinliklari, yiiksek kiiltiirel zeka diizeyine

sahip olmalar1 gibi boliimiin ve meslegin gereklilikleri olan sartlar1 saglayip
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saglamadiklar tespit edilebilir. Boylelikle meslege uyugun 6zellik ve vasiflar tagiyan

bireyler yetistirilebilir.

Turist rehberlerine 6neriler; turist rehberleri, turistlerin gidilen iilke ve tilke
insanlar1 hakkinda fikir sahibi olmasinda etkili olan bireylerdir. Bu nedenle turist

rehberleri her yoniiyle 6rnek bir insan olmak durumundadir.

Turist rehberlerinin  {ilke tanitimda Onemli bireyler olduklar1 da
unutulmamalidir. Ancak turist rehberlerinin de bu bilince sahip olmalar1 ve bu bilingle
turlarini gergeklestirmeleri gerekmektedir. Turlar1 esnasinda verdikleri bilgilerin gelen

turistlerin tilkeye bakis acilarint degistireceklerini unutmamalidirlar.

Turist rehberleri kendi kisisel gelisimleri i¢in ¢aba sarf etmeli, farkli kiiltiirlerin
ozelliklerine iliskin arastirmalar yapmali ve donanimlarini arttirmalidir. Tur 6ncesi
hazirliklarinda rehberlik edecekleri turist grubunun kiiltiirii hakkinda bilgi edinmeli ve
o kiiltiire iliskin Ozellikleri dikkate alarak hizmet sunumunu gerceklestirmelidirler.
Turist grubunun oOzellikleri dogrultusunda iletisim ve etkilesim kuracaklarini

unutmamalidirlar.

Turist rehberleri ile farkli kiiltiirlere mensup turist gruplar arasinda bir koprii
olan dil, rehberler tarafindan hakim olunmasi gereken bir olgudur. Rehberler, istenilen
dilde mesleklerini icra ederken o dile 6zgl 6gelerin oldugunu unutmamalidir. S6zli
iletisimin yan1 sira onu destekleyen sozsiiz iletisim unsurlarini da (beden dili- jest ve
mimikler) kiiltiirel farkliliklar1 dikkate alarak kullanmalidirlar. Sozlii olmayan
mesajlar sozIlii mesajlara gore daha fazla yanlis anlasilmalara sebep olabilmektedir. Bu
sebeple, turist gruplarinin kiiltiirinde sézsiiz mesajlarin ne anlama geldigi turist

rehberleri tarafindan bilinmelidir.

Rehberlerin calistiklari turist gruplarinin kiiltiiriinii anlamak ve tanimak i¢in bu
turist gruplarinin iilkelerine giderek o kiiltiirli yerinde 6grenmeleri meslegin icrasinda
rehberlere fayda saglayabilir. Bu baglamda, rehberler turist gruplarinin davraniglarini

onlarn kiiltiirline goére yorumlama konusunda yeterlilik kazanabilirler.

Diger arastirmacilara oneriler; turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin
gelistirilmesi ve Ozyeterlilik inanglarinin arttiritlmas1 ve dolayisiyla sunduklar

hizmetin iyilestirilmesi turizm sektoriiniin gelecegi icin Onem tasimaktadir. Bu
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sebeple, kiiltiirel zeka diizeyleri ve Ozyeterlilik inanglarini yiliksek tutmak amaciyla
rehberlerin ihtiyaglarinin, izlenecek yol ve stratejilerin belirlenmesi noktasinda
adimlar atmak gerekmektedir. Bundan sonra yapilacak calismalar i¢in, elde edilen ve
sunulan bulgular 1s181nda kiiltiirel zeka diizeyleri ve 6zyeterlilik inanglarini arttirmaya

yonelik ¢oziimler sunmalari Onerilebilir.

Turizm sektoriiniin farkli alanlarinda (6r. otel calisanlari, seyahat acentasi
calisanlar1) arastirmalar yapilabilir. Tiirkiye’ye gelmesi muhtemel olan Kkiiltiirler
konusunda c¢alismalar yapilabilir. Turist rehberlerine ait farkli demografik

degiskenlerle mevcut konular bagdastirilarak ¢alismalar gelistirilebilir.

Bu ¢alismadan hareketle, gelecekte yapilacak ¢alismalarda, turist rehberlerinin
kiiltiirel zekalarinin gelistirme konusunda egitim programlari hazirlanabilir, kiiltiirel
zeka, rehber adaylar i¢in turizm rehberligi egitimi veren kurumlarda ders olarak
okutulabilir. Bununla birlikte meslek kuruluslarinda iiye rehberlere seminer olarak

sunulabilir.

Calismada kiiltiirel zeka ile Ozyeterliligin ve hizmet sunumu iizerindeki
etkisinin zayif oldugu goriilmiistiir. O halde 6zyeterliligi ve hizmet sunumunu
etkileyen bagka faktorler de bulunmaktadir. Bundan sonra yapilacak c¢aligsmalarda

ozyeterlilige ve hizmet sunumuna etki eden faktorler arastirilabilir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu

Degerli Katilimcl,

Bu calisma Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda
hazirlamakta oldugum “Turist Rehberlerinin Kiiltiirel Zeka Diizeyi ve Ozyeterlilik inanclarimn Hizmet
Sunumuna Etkisi” baglikli yiiksek lisans tez ¢aligmast ile ilgilidir. Ankete vereceginiz cevaplar, yalnizca
turist rehberligi meslegine katki saglayacagini diisiindiigiimiiz bu bilimsel ¢alismada kullanilacaktir. Bu
sebeple arastirma sonuglarinin gergegi yansitmasi ve giivenilir olmast i¢in, sorularin dikkatle cevaplanmasi
biiyiik 6nem arz etmektedir. Anket kesinlikle ticari bir amag giitmemektedir.

Gosterdiginiz ilgiden ve yardimlarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Ars. Gor. Hasret ULUSOY Doc. Dr. Ozlem KOROGLU
Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi

1. Cinsiyetiniz? ( ) Kadin () Erkek

2. Medeni Durumunuz? () Evli ( ) Bekar ( )Diger...........

2. Yasimz? () 18-25 yag aras1 () 26-35 yas arasi () 36-45 yas arasi
() 46-55yas aras1 () 56-65 yasaras1 () 66 yas ve lizeri

3. Ogrenim Durumunuz? () Lise ( ) On lisans
( ) Lisans () Lisansiisti

4. Mesleki Rehberlik Egitimini Nerede Aldimz?
() Turist Rehberligi On lisans Programi (Meslek Yiiksekokulu- 2 Yillik)
() Turist/ Turizm Rehberligi Lisans Programu (Yiiksekokul/Fakiilte- 4 Yillik)
() Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Sertifika Programi
() Diger (Liitfen Belirtiniz) .........covuiiiniitiitiie e e
5. Yabanci Diliniz? () Ingilizce () Almanca () Fransizca
( ) italyanca () Ispanyolca () Portekizce
() Japonca () Cince ()Diger .............
6. Kac Yildan Beri Bu Meslegi icra Ediyorsunuz?
()lyldanaz () 1-4yil ()59yl (1)10-14 yul () 15 y1l ve daha fazla
7.Bagh Oldugunuz Oday1 Liitfen Belirtiniz. .............................l
8. Calisma Seklinizi Belirtiniz.

( ) Kadrolu () Sozlesmeli () Serbest
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Asagida yer alan tabloda Kiiltiirel Zeka Diizeyinizi 6l¢cmek icin bazi ifadeler verilmistir. Bu ifadeleri asagidaki
notta yer alan aciklamay: dikkate alarak degerlendiriniz.

Not: 1. Kesinlikle Katilmiyorum. 2. Katilmiyorum. 3. Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum. 4. Katiliyorum.
5. Kesinlikle Katiltyorum.

iFADELER 12

1 | Farkli kiiltiirel ge¢misi olan kisilerle birlikteyken kullandigim kiiltiirel bilginin
farkindayim.

2 | Aliskin olmadigim kiiltiirden birileriyle etkilesime gegtigimde kiiltiirel bilgimi duruma
uygun olarak kullanirim.

3 | Kiiltiirleraras: etkilesimlerde kullandigim kiiltiirel bilginin farkindayim.

4 | Farkli kiiltiirlerden birileriyle etkilesim halindeyken kiiltiirel bilgimin dogruluguna
dikkat ederim.

Bagka kiiltiirlerin yasal ve ekonomik sistemleri hakkinda bilgi sahibiyim.

Bagka dillerin kurallarini (kelime, gramer vb.) bilirim.

Bagka kiiltiirlerin evlilik sistemleri hakkinda bilgi sahibiyim.

5
6
7 | Bagka kiiltiirlerin degerlerini ve dini inanglarini hakkinda bilgi sahibiyim.
8
9

Bagka kiiltiirlerin el sanatlar1 hakkinda bilgi sahibiyim.

10 | Baska Kkiiltiirdeki jest, mimik vb. sdzel olmayan davranislarin sergileme kurallarini
bilirim.

11 | Baska kiiltiirlerden insanlarla bir arada olmaktan hoglanirim.

12 | Aliskin olmadigim bir kiiltiirde yerel insanlarla kaynasabilecegime eminim.

13 | Benim igin yeni olan bir kiiltiire uyum saglamada karsilasacagim giicliiklerle basa
cikacagima eminim.

14 | Aliskin olmadigim kiiltlirlerde yasamaktan hoslanirim.

15 | Farkli bir kiiltiirdeki aligveris yapma kurallarina aligabilecegime eminim.

16 | Sozel davraniglarimi (ses tonu, aksan vb.) kiiltiirleraras: iletisimin gereklerine gore
ayarlarim.

17 | Konusurken tonlama ve duraksamayi, kiiltiirleraras1 duruma uygun olarak degisik bir
sekillerde kullanirim.

18 | Konusma bi¢imimi kiiltiirlerarasi iletigimin gereklerine gore ayarlarim.

19 | Kiiltiirleraras: iletisimde ne kadar gerekliyse sozel olmayan davranislarimi ona gore
ayarlarim.

20 | Yiiz ifademi kiiltiirleraras: iletisimin gereklerine gore degistiririm.
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Asagida yer alan tabloda Ozyeterlilik Alginizi 6lgmek icin bazi ifadeler verilmistir. Bu ifadeleri asagidaki
notta yer alan aciklamay1 dikkate alarak degerlendiriniz.

Not: 1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 4.
Katiliyorum 5. Kesinlikle Katilryorum

IFADELER 11213

Yaptigim planlar1 gerceklestirecegimden eminim.

Yapmam gereken bir ise girisememe gibi bir problemim var.

Bir isi bir seferde yapamiyorsam, yapincaya kadar devam ederim.

Kendim i¢in 6nemli hedefler koydugumda nadiren basaririm.

Isleri yapip sonuglandirmadan yapmaktan vazgegerim.

Zorluklarla kargilasmaktan kaginirim.

Bazi isler ¢ok karisik goriiniiyorsa yapmak i¢in sikintrya girmem.

Hoslanmadigim ancak yapmam gereken isler varsa bitirinceye kadar ugrasirim.

OO (N~ WIN|F-

Bir seyi yapmaya karar verdigimde onun iizerinde ¢aligmaya devam ederim.

[y
o

Yeni bir sey Ogrenmeye calistifimda baslangigta basarili olamazsam hemen
vazgegerim.

11 | Beklenmedik problemler ortaya ¢iktiginda iizerinde fazla durmam.

12 | Benim i¢in ¢ok zor goriindiiklerinde, yeni seyler i¢in ¢aba gdstermekten kaginirim.

13 | Basarisizlik beni daha ¢ok tesvik eder.

14 | Bir seyleri yapabilme konusunda kendime fazla giivenmem.

15 | Ben kendime giivenen bir insanim.

16 | Kolaylikla vazgegerim.

17 | Hayatta ortaya ¢ikan problemlerin {istesinden gelme yetenegini kendimde bulamam.

18 | Yeni arkadas edinmek benim i¢in zordur.

19 | Tanigsmak istedigim birisini goriirsem, onun bana gelmesini beklemek yerine ben
giderim.

20 | Arkadaslik kurulmasi giig, ilging birisiyle tanigirsam, o kisiyle arkadas olmaktan
hemen vazgegerim.

21 | Bana ilgi gostermeyen biriyle arkadas olmaya calistigimda kolaylikla vazgegmem.

22 | Sosyal toplantilarda kendimi rahat hissetmem.

23 | Arkadaglarimi, arkadas edinmede kisisel yeteneklerimle kazanirim.

Asagida yer alan tabloda Hizmet Sunumunu él¢mek icin bazi ifadeler verilmistir. Bu ifadeleri asagidaki notta
yer alan aciklamayi dikkate alarak degerlendiriniz.

Not: 1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4. Katiliyorum 5. Kesinlikle Katiliyorum
IFADELER 11213

1 | Turistlere hizmet verirken kendimi ifade edebilirim.

2 | Turistlere hizmet verirken onlarin ihtiyaclarina gore hizmet tarzinmu degistiririm.

3 | Turistlere hizmet verirken kendilerini konforlu hissetmeleri i¢in 6zel g¢aba
gdsteririm.

4 | Turistlere hizmet verirken onlarin 6zel ihtiyaclariyla da yakindan ilgilenirim.

5 | Turistlere hizmet verirken dngoriilii bir bicimde ihtiyaglarini anlar ve ona gore
davranirim.

6 | Turistlere hizmet verirken onlarin sikayetlerini nazik ve sakin bir tavirla dinler,
problemlerini ¢dzerim.

7 | Turistlere hizmet verirken onlarla arkadasca ilgilenirim.

8 | Turistlere hizmet verirken beklenmeyen bir durum dogsa bile onlarla etkili bir
bi¢imde ilgilenirim.

9 | Genel anlamda diisiindiigiimde yaptigim isten memnunum.

Katilimimiz icin tesekkiir ederiz.
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Ek-2: Kiiltiirel Zeka Olcegine iliskin Uyum Indeksleri

CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 44 247,949 146 ,000 1,698
Saturated model 190 ,000 0
Independence model | 19 1043,659 171 ,000 6,103
RMR, GFI
Model RMR GFI AGFl PGFI
Default model ,030 ,939 ,920 721
Saturated model ,000 1,000
Independence model | ,088 ,677 641  ,609
Baseline Comparisons

NFI RFI  IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model , 762 7122 886 ,863 ,883
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model ,854 ,661 754
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model | 1,000 ,000 ,000
NCP
Model NCP LO 90 HI1 90
Default model 101,949 62,329 149,450
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model | 872,659 774,531 978,268
FMIN
Model FMIN FO LO90 HI90
Default model ,642 264 161 ,387
Saturated model ,000 ,000 ,000 ,000
Independence model | 2,704 2,261 2,007 2,534
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RMSEA

Model RMSEA LO90 HI9 PCLOSE
Default model ,043 ,033 ,061 913
Independence model | ,115 ,108 122,000

AIC
Model AlC BCC BIC CAIC

Default model
Saturated model
Independence model

335,949 340,758 510,120 554,120
380,000 400,765  1132,101 1322,101
1081,659 1083,736 1156,869 1175,869

ECVI

Model

ECVI LO90 HI% MECVI

Default model
Saturated model
Independence model

,870  ,768 993,883
,984 984 984 1,038
2,802 2548 3,076 2,808

HOELTER
Model HOELTER HOELTER
.05 .01
Default model 273 294
Independence model | 75 81
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Ek- 3: Kiiltiirel Zeka Olcegine Iliskin Faktor Yiikleri

Estimate
ustbilissel4 <--- ustbilissela 411
ustbilissel3 <--- ustbilissela 494
ustbilissel2 <--- ustbilissela 429
ustbilissell <--- ustbilissela ,391
bilissel6 <--- bilissela ,409
bilissel5 <--- bilissela 439
bilissel4 <--- bilissela ,465
bilissel3 <--- bilissela ,458
bilissel2 <--- hilissela ,524
bilissell <--- hilissela ,308

motivasyonel4 <--- motivasyonela | ,383
motivasyonel3 <--- motivasyonela | ,692
motivasyonel2 <--- motivasyonela | ,555
motivasyonell <--- motivasyonela | ,456

davranissal5 <--- davranissala ,382
davranissal4  <--- davranissala ,596
davranissal3  <--- davranissala ,562
davranissal2 <--- davranissala ,561
davranissall <--- davranissala ,589

136



