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Arastirmanin amaci otel isletmelerinde galisan isgorenlerin kilturel zeka seviyelerini, misafir ile yasadiklari anlagmazliklarda
kullandiklari gatisma yonetim stratejilerini ve kariyer tatmin dizeylerini belirlemek; bu degiskenlerin isin gerektirdikleri
niteliklere ve galisanin is deneyimine gére farkhlarini tespit etmektir. Ayrica galisanlarin kiiltiirel zeka diizeylerine gére
misafir ile yasadiklari anlasmazliklarda kullandiklari gatisma yodnetim stilinin belirlenmesi galismanin bir diger amacini
olusturmaktadir. Arastirmanin evrenini Antalya ve istanbul’ da faaliyet gdsteren 5 yildizli otel isletmelerinde calisan isgérenler
olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda galisan-misafir iliskisindeki ¢atismalar incelenmistir. Arastirma verisi katilimcilardan
anket araciligiyla toplanmistir. Bulgulara gore otel galisanlarinin kiiltiirel zeka seviyeleri yiksek, kariyer tatminleri ise yiksege
yakin/orta duizeydedir. Otel calisanlari catisma yoénetim stillerinden en fazla problem ¢ézmeyi tercih etmektedir. Bu tercihleri
odiin verme, uzlasma, zorlama ve kaginma takip etmektedir. Calisanlarin tercih ettikleri gatisma yonetim stili kilturel zeka
dlzeylerine gore farklilik gostermektedir. Ayrica otel galisanlarinin kiltirel zeka, gatisma yonetim stilleri ve kariyer tatmininin
is deneyimine ve isin gerektirdigi niteliklere gore farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiirel Zeka, Catisma Yénetim Stilleri, Kariyer Tatmini, Otel isletmeleri, Otel Calisanlari.

EVALUATION OF HOTEL EMPLOYEES' CULTURAL INTELLIGENCE LEVELS, GUEST CONFLICT
MANAGEMENT STYLES AND CAREER SATISFACTION ACCORDING TO JOB QUALIFICATIONS
AND WORK EXPERIENCE

Abstract

In this study, the cultural intelligence, conflict management styles and career satisfaction of the employees working in the
hotel enterprises are examined. The aim of the research is to determine the cultural intelligence levels of the employees
working in hotel businesses; the conflict management strategies they use in their disagreements with the guests, and their
career satisfaction levels; is to determine the differences of these variables according to the qualifications required by the
job and the work experience of the employee. In addition, another aim of the study is to determine the conflict management
style used by the employees in their disagreements with the guests according to their cultural intelligence levels. The universe
of the research is the employees working in 5-star hotel businesses operating in Antalya and Istanbul. Within the scope of
the research, conflicts in the relationship between employee and guest were examined. The data were collected from the
participants through the survey method. According to the findings, hotel employees have high level of cultural intelligence
and career satisfaction is moderately close to high. Hotel employees prefer the most problem solving style from the conflict
management styles. The conflict management style preferred by the employees differs according to their cultural intelligence
levels. In addition, it has been determined that hotel employees' cultural intelligence, conflict management styles and career
satisfaction differ significantly according to work experience and qualifications required by the job.
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GiRIS

Tirkiye’ de her ne kadar i¢ turizm gelismis olsa da i¢ turizm istatistikleri otelleri yil boyu agik tutacak kapasiteye
ulasmadig icin (TUIK, 2018) Tiirk turizmi agirlikli olarak dis turizme baglhidir. Tiirkiye’de turizm 1970’li yillarda
yasanan ciddi doviz sikintisini gidermek ve kdylerden kentlere gerceklesen gog dolayisiyla olusan mesleksiz, issiz
grubuna is yaratmak amaciyla 1980’li yillarda gelistiriimeye calisilmistir. Bu nedenle de ‘Diusiiniin Antalya’da
mutlu bir Hollandall’ sloganlariyla Avrupali turistler deniz-kum-giines icin Tirkiye’ ye cekilmeye calisiimistir. O
glinden bugiine hem turist sayisi hem de turizm gelirleri artis gdstermistir.

Tirkiye’ ye 2019 yilinda en ¢ok turist gonderen Ulkeler sirasiyla Rusya Federasyonu (5.179.133), Almanya
(4.194.645), Bulgaristan (2.625.366), ingiltere (2.157.405), Giircistan 1.984.779), iran (1.190.116), Ukrayna
(1.227.662), Hollanda (921.073), Azerbaycan (829.831), Yunanistan (820.142)'dir (TUIK, 2020). Bu turistlerin
¢ogunlugu Antalya bolgesini tercih etmektedir. Konaklama isletmelerinde de bu sebeple 6n biliro ve animasyon
gibi departmanlarda turist ¢ceken ulkelerin vatandaslari, o llkede yetismis kisiler ya da o ulkelerin dillerini iyi
bilen Turk vatandaslari tercih edilmektedir. Bu nedenle iiniversitelerin turizm fakiiltelerinde (Ornegin, Mersin
Universitesi, Akdeniz Universitesi, Gazi Universitesi, Balikesir Universitesi, Adnan Menderes Universitesi)
diinyada en gecerli dillerden biri olan ingilizceden sonra en cok turist ¢ekilen ulkelerin dilleri de &gretilmeye
cahisilmakta, 3 yabanci dil egitimi verilmektedir. Bu da adeta “bir dil bir insan iki dil iki insan” s6ziinlin geregini
yerine getirir niteliktedir. Aslinda bir baska dili 6grenmek, bir baska kiltiri 6grenmek anlamina gelmektedir.
Clnka dil, toplumun kiiltiirel 6zelliklerini barindirmaktadir ve bireyler toplumun dilini 6grenirken, diline 6zgi
kilttrel unsurlari da 6grenmektedir (Cakir, 2011: 249). Ayrica yabanci dil bilen insanlarin, bilmeyenlere gore
kiltirel zeka seviyeleri daha yiiksek olmaktadir (Unur ve Sanli, 2018).

Turizmde disa bagimhhgin beraberinde ¢ok kilturltlugi-getirmesi ¢ok kilturli bir yapida ¢alismayi zorunlu
hale getirmektedir. Bu nedenle farkh kiltlrlerle galisabilecek insanlar yetistirme zorunlulugu ortaya ¢ikmistir.
Cok kaltirli ortamla bas edebilmenin kosullarindan bir tanesi de kiltiirel zekadir. Clinkd, kiltiirel zeka seviyesi
ylkseldikge iletisim becerileri de yikselmektedir (Blcker vd., 2014).

Otel isletmeleri de hem galisanlar agisindan hem de gelen misafirler agisindan ¢ok kdlttrli bir yapi ozelligi
gostermektedir. Cok kiltlrli ortamlarda bireylerin kisilikleri, inang sistemleri, kiltirleri vb. 6zelliklerinden dolayi
birbirlerinden farklilasmaktadir. Boylesi bir farklilasmanin oldugu ortamlarda ise ¢atismalar kaginilmaz olmaktadir.
Catismalar, iyi yonetilemez ise hem galisan mutlulugunu ve is tatminini hem de isletme performansini olumsuz
yonde etkileyebilmektedir (Durak, 2010). Bu baglamda kiltirel zeka seviyesi yiksek olan ¢alisanlarin catismalari
daha etkin bir sekilde yonetebilmesi beklenmektedir (Ramirez, 2010). Catismalarin etkin yonetildigi is ortaminda
¢alisanlarin kariyer tatminlerinin daha yiksek olacagi distintilmektedir. Kiltirel zekasi yliksek, catisma yonetim
becerisi gelismis ve isinden memnun olan isgorenlerin Tirkiye’ye gelmis turistlere daha iyi hizmet verecekleri ve
daha yuksek misteri memnuniyeti ya da daha diisik misteri memnuniyetsizligi yaratacaklari séylenebilir (Yilmaz
ve Kaya, 2015: 32-33; Ersoy ve Ehtiyar, 2015: 43; Mercan, 2016: 118). Bu durum da Tiirkiye’ye yonelik hem tekrar
ziyaretlerin hem de kulaktan kulaga reklam nedeniyle turist sayisinin artmasina (Arli, 2012: 156) ve Tirkiye’'nin
temel sorunlari olan igsizligin ve 6demeler dengesi agiklarinin azaltilmasina katkida bulunabilir.

Bu arastirmanin amaci otel isletmelerinde galisan isgorenlerin klltirel zeka seviyelerini, misafir ile yasadiklari
anlasmazliklarda kullandiklari catisma yonetim stratejilerini ve kariyer tatminlerini belirlemek; bu degiskenlerin
isin gerektirdikleri niteliklere ve galisanin is deneyimine gore farkhlarini tespit etmektir. Ayrica galisanlarin kiltirel
zeka duzeylerine gore misafir ile yasadiklari anlagmazliklarda kullandiklari gatisma ydnetim stilinin belirlenmesi
¢alismanin bir diger amacini olusturmaktadir.

2.Kavramsal Cerceve
2.1 .Kiiltiirel Zeka

Kulturel zeka (CQ) ilk defa Earley ve Ang’in (2003) kilturlerarasi arastirmalar ile zeka arastirmalarini bir
araya getirerek ortaya cikardiklari bir arastirmanin Grtintidiir. Arastirmacilar, farkli Glkelerden gelen bilgisayar
programcilarinin alanlarinda basarili ve yetenekli olmalarina ragmen birlikte calistiklarinda ortak bir ¢6zim
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bulmakta zorlandiklarini gézlemlemislerdir. Bunun Uzerine: “Bazi kisiler farkli kilturler icinde rahat ve etkili
bir sekilde calisabiliyorken bazilari bunu neden basaramiyor?” sorusuna yanit aramis ve kiltiirel zeka kuramini
gelistirmislerdir (Ang ve Van Dyne, 2008: 3; Aksoy, 2013: 73-74). Early ve Ang (2003: 58) gelistirdikleri kuramda
kiltiirel zekayr “Bir kisinin yeni kiltirel baglami etkin bir sekilde benimseme yetenegi” olarak tanimlamislardir.
Thomas vd. (2008) gelistirdikleri modelde ise kiiltiirel zekayi “insanlarin gevrelerinin kiiltiirel yénlerine uyum
saglamalarini, segmelerini ve sekillendirmelerini saglayan kiiltirel Gstbilissellige bagli etkilesimli bilgi ve yetenekler
sistemi” olarak tanimlamustir. Kiiltiirel zeka bilesenleri kiiltirel bilgi, kultlrel yetenek ve kiltirel Ustbilis olmak
lizere 3 boyuttan olusmaktadir. Kultlrel bilgi; kilttr, kaltarel farkhilik, kaltirin davranislar tGzerindeki etkileri
gibi kiltir ve kultlrler arasi etkilesimlere yonelik bilgileri; kiltlrel yetenek, kiltlrler arasi ortamlarda sahip
olunan bilgi ve duygulari yansitma becerisini (Thomas ve Inkson, 2009: 22-23); kiltlrel Ustbilis ise kilturler arasi
etkilesimler esnasindaki bilingli kaltarel farkindalk duzeyini (Ang ve Van Dyne, 2008: 5) ifade etmektedir. Bu
gorise gore kiilturel zeka belirli bir kiltirel (kiltirlerarasi) baglamda gelistirilen bilgi ve yeteneklerdir. Kulturel
acidan zekice bir davranisin olusabilmesiicin Gstbilissel boyutun siirece eklenmesi gerektigi ifade edilmektedir. Bu
yaklasim kultirel zekanin etkilesimli bir yetenekler sistemi (kilttrel bilgi ve kiltlrel yetenek) olarak ele alinmasi
ve Ustbilisselligin baglanti islevi gérmesi agisindan 6nemlidir (Thomas vd. 2008: 128).

2. 2. Catisma Yonetim Stilleri

Catisma, “Ayni anda ortaya cikan birbirine karsit ya da esit derecede gekici dilek ve isteklerin bireyde yarattigi
ruhsal durum.” ve “Birbirleriyle uyusmayan dilek, istek ya da ereklerin yarismasindan ortaya ¢ikan Gzlicli ya da
kivang vermekten uzak biling durumu” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2018). Bireyler arasi etkilesim icerisinde
kisilik, amag, deger, inang ve algi farkliliklari, sorunlari tanimlamadaki degisik yaklasimlar vb. gibi unsurlar gesitli
catismalara sebep olmaktadir (Kogel, 2015: 758). Cok kaltirlGlik de catisma potansiyelini artirabilmektedir.
Ozellikle dil farkhliklari kisilerin kendilerini ifade etmelerini giiclestirmekte ve anlasmazlik yasamalarina yol
agmaktadir. Ayrica dil unsurunun yani sira yiyecek yasaklari, din, yemek aliskanliklari gibi faktorler de ¢atismalarda
etkili olmaktadir. (Asunakutlu ve Safran, 2004: 40). Davranis kaliplari, dis gériinls, sosyo-ekonomik durum, etnik
grup farkhihklar ve gog faktori de kiltir kaynakli yasanan c¢atismalarin nedenleri arasinda gosterilmektedir
(Gzmen ve Akiiziim, 2013: 447). Tirkiye’ de bes yildizli otellerde agirlanan misafirlerin gok kiiltiirli olmasi
nedeniyle bu isletmeler de cok kiiltiirlii isletmelerdir (Caliskan, Unal, Kalafatoglu, Akiin ve Ugler, 2015: 9). Bu
potansiyel riski yonetme konusunda kiiltiirel zeka diizeyi 6nemli bir role sahiptir (Yesil, 2010: 150).

2.2.1. Kisisel Catisma Yonetim Stilleri

Kisisel catisma yonetim stilleri, catisma yonetimini iki boyut lzerinden ele alir. Bu boyutlar kendine ilgi ve
digerlerine ilgi boyutlaridir. Her iki boyutta da ilgi seviyesi disiik ya da ylksek olarak belirlenir. Bes yonetim
stilinden ikisi 2x2’lik matrisin koselerinde yer almaktadir. Matris Sekil 1’de sunulmustur (De Dreu vd. 2001: 660).

Yuksek
Kaginma Problem Cozme
Digerlerine
ilgi
Uzlasma
Odiin Verme Zorlama
Dilgiik Kendine llgi Yilksek

Sekil 1.Catisma Yonetim Stilleri Matrisi
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Kendine ilgi dlzeyi yiksek, digerlerine ilgi diizeyi disik bireyler “Zorlama”, kendine ilgi dizeyi dislk,
digerlerine ilgi diizeyi yiiksek olan bireyler “Odiin Verme”, hem kendine hem de digerlerine ilgi diizeyi yiiksek
olan bireyler “Problem Cézme”, hem kendine ilgi hem de digerlerine ilgi dizeyi diistk olan bireyler “Kaginma”
stilinde yer almaktadir. Besinci stil olan “Uzlasma” ise matrisin tam ortasinda yer almamakla birlikte 6diin verme
ile problem ¢6zme arasinda ayri bir boyut olarak yer almaktadir (Ertiirk, 2009: 37). Zorlama stili, bireyin kendi
amacini gergeklestirmek icin tim giliciini kullanirken, diger bireyleri tamamen goz ardi etmelerini ifade eder.
Bu stili secen bireylerin tek amaci kazanmaktir (Tozkoparan, 2013: 195). Bu stil rekabet, kontrol, baski yapma
ya da yarisma olarak da adlandiriimaktadir. Odiin Verme stili, bireyin catismayi ortadan kaldirmak icin kendi
istek ve ihtiyaclarini goz ardi ederek karsi tarafin bazi istek ve ihtiyaclarini karsilanmasini ifade etmektedir. Bu
yontemde gatismanin diger tarafindaki bireylerle iligkilerin bozulmamasi amaglanmaktadir (Arslan, 2016: 45). Bu
stilde ¢atismanin kazanani bulunmamaktadir (Pelit vd., 2013: 7). Odiin verme; uyma, kabullenme, yumusatma
olarak da adlandiriimaktadir. Problem Cozme stili, kazan-kazan ilkesine dayanmaktadir (Arslan, 2016: 44).
Kisi hem kendisinin hem de karsi tarafin ilgi ve isteklerini gz éniinde bulundurarak catismayi ele almaktadir.
Taraflar arasinda aktif isbirligi gerektirmektedir (Ungéren, 2008: 891). Bu stil biitiinlestirme ve isbirligi olarak
da adlandiriimaktadir. (Tozkoparan, 2013: 195). Kaginma, duygusal olarak zayif bireylerin tercih ettigi bir stildir.
Daha az stres altinda kalmak igin catismayi algiladiklari halde bunu ifade etmekten kaginirlar. Bu stili tercih
etmelerinin bir diger nedeni bireysel iliskilerin bozulmasindan korkmalaridir (Yalgin ve Ergen, 2004: 211). Son
stil olan uzlagma, en cok tercih edilen ¢atisma ydnetim stilidir. Bu stilde ¢catismanin iki tarafi da kendi istek ve
ihtiyaclarindan tavizler vererek ortak bir noktada bulusmaktadir. iki taraf da tavizler verdigi icin catismanin net
bir kazanani bulunmamaktadir (Ungéren, 2008: 891).

2.3. Kariyer Tatmini

Kariyer, bir meslekte zaman ve ¢alismayla elde edilen asama, basari ve uzmanlik olarak tanimlanmaktadir
(TDK, 2019). Kariyer tatmini ise bireysel olarak kisilerin kariyer hedeflerine ve beklentilerine ulasmalari olarak
ifade edilmektedir (Demirdelen, 2013: 43). Kariyer tatmini; kariyer diizeyinin, beklentileri ne derece karsiladigl
ile ilgili bir kavramdir (Demirdelen ve Ulama, 2013: 68). Kariyer tatmini baska bir ifadeyle, bireylerin giincel
kariyer basarilarina iliskin algilarini ve gelecekteki ilerlemelerine yonelik umutlarini ifade etmektedir (Nauta
vd., 2009: 236). Calisanlarin algilanan kariyer tatmini, kariyerle ilgili rolleri, basarilari ve basarilari hakkinda nasil
hissettiklerini yansitmaktadir (Kong vd., 2012: 77).

Kariyer tatmini kisinin kariyerini degerlendirmesi sonucunda ortaya ¢ikan olumlu bir durumdur (Yan,
2005: 15) ve kisinin kariyer secimi ile yasanan genel mutluluk seviyesi olarak tanimlanmaktadir (Fu, 2010:
273). Kisinin kariyerinde belirlemis oldugu hedeflere ulasmanin derecesinden duyulan memnuniyet olarak
degerlendirilmektedir (Yiiksel, 2005: 305).

Kariyer tatmini is tatmini ile birlikte 6znel (igsel) kariyer basarisinin bir boyutunu olusturmaktadir. Kariyer,
bir kisinin hayati boyunca isgal ettigi isle ilgili pozisyonlar dizisinden olusmaktadir. Bu nedenle 6znel kariyer
basarisi, mevcut isi icerdigi gibi, mevcut is tatminini de icermektedir (Judge vd., 1995: 487). Dolayisiyla bireyin
kariyer veya ig rolline yonelik genel duygusal yonelimini ifade eden kariyer tatmini is tatmininin de bir yoninu
olusturmaktadir. Yani, kariyerinden tatmin olan bir kisi, isinin baska bir yonu, 6rnegin ¢alisma kosullari ile tatmin
olmayabilir (Gattiker ve Larwood, 1988: 573).

Kariyer tatmini; Ucret, ilerleme ve gelisim firsatlari da dahil olmak Uzere bireylerin kariyerlerinin i¢sel ve
digsal yonlerinden elde ettikleri tatmin olarak ele alinmaktadir (Greenhaus, Parasuraman ve Wormley, 1990’dan
aktaran Judge vd., 1995: 487). Dolayisiyla kariyer tatminini objektif (nesnel) kariyer tatmini ve subjektif (6znel)
kariyer tatmini olmak Uzere iki boyutta incelemek mumkindir. Calisanlarin Ucret ve terfi gibi konulardaki
degerlendirmelerinden dogan memnuniyetleri objektif boyutu olustururken calisanlarin kariyer gelisimi ve
basarilarina iliskin degerlendirmeleri ve 6znel algilari siibjektif kariyer tatmini boyutunu olusturmaktadir. Bu
boyut bireyin 6znel degerlendirmelerinden olustugu icin kariyer tatminin i¢sel boyutu olarak ele alinmaktadir.
igsel kariyer tatmini boyutu sadece basariyla ilgili olmamakla birlikte ayni zamanda bireyin mesleki ilerlemeleri,
isini anlamli bulmasi ve gelecekten beklentileriyle de ilgilidir (Avci ve Turung, 2012: 45).
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Kariyer basarilari, tim kariyer hedeflerine ulasma derecesi, gelir hedeflerine iliskin ilerleme derecesi,
kendini gelistirme hedeflerine iliskin ilerleme derecesi, yeni beceri ve yetkinlik elde etme konusunda elde
edilen ilerlemeler calisanlarin kariyer tatminlerini etkileyen onemli faktorlerdir (Sakal ve Yildiz, 2015: 6613).
Ayrica kariyer tatmini; calisanlara sunulan kaynaklar, is sartlari, adaletli davranma, ayrimcilik, is yiiki ve stres
gibi faktérlerden etkilenmektedir (Unlii, 2014: 16). Ornegin, calisanlarin terfi ettiriimesi, 6dillendirilmesi gibi
uygulamalar galisanlarin kariyerlerinden tatmin saglamalari konusunda etkili olabilmektedir (Demirdelen, 2013:
43).

Turizm isletmelerinde Kiiltiirel Zeka, Catisma yonetim Stilleri ve Kariyer Tatmininin Onemi

Dogasigeregidisabagimliolanuluslararasiturizm hem calisanlar hem de misafirler agisindan otel isletmelerinde
cok kilturlaluge yol agmaktadir. Cok kiltiirli otel isletmelerinde bireylerin kisilikleri, inanglari ve kiltlrel 6zellikleri
farklilagmaktadir. Bu farklilasmalari ydonetme konusunda ise kiltirel zeka etkin bir rol oynayabilmektedir. Otel
isletmelerinin kiltlrel zeka seviyesi yuksek diizeyde olan galisanlari isletmede bulundurmalari misafire sunulan
hizmet kalitesini etkileyebilmektedir. Kiiltlirel zeka seviyesi yiksek olan ¢alisanlar hizmet sunduklari misafirlerin
kilturel olarak farklilastiklarini bilebilir, sahip oldugu bu bilgi dogrultusunda davranislarini uyarlamasi gerektiginin
farkina varabilir ve davranisini hizmet sundugu misafirin kiltirel 6zeliklerine gbre uyarlama yetenegi gosterebilir
(Aslan ve Aslan, 2015: 35).

Otel isletmelerinde hizmetin sunulmasinda turist génderen Ulkenin kiltirinin dikkate alinmasi hizmet
kalitesini iyilestirebilecektir. Otel calisaninin hizmet sunulan misafirin kdltlrine asina olmasi, davranisini o
kiltire gore uyarlayabilmesi sunulan hizmetin kalitesini ylikselterek misafirin memnuniyetini etkileyebilir. Aldigi
hizmetten memnun olan misafirler, otel isletmesine yonelik olarak tekrar ziyaretlerini artirabilir, kulaktan kulaga
reklam yoluyla yeni turistlerin de oteli tercih etmelerini saglayabilir. Dolayisi ile hem hizmet sunan otel ¢alisaninin
hem de hizmet géren misafirin kiiltiirel olarak farklilastigi otel isletmelerinde kiltiirel zeka seviyesi yliksek olan
cahisanlarin kaltirel farkliliklari yonetebilmesi hem bireysel hem de orglitsel diizeyde fayda saglayabilecektir.
Farkh kultirler hakkinda bilgisi az olan veya farkh kultirler ile temasi az bulunan ve kilturlerarasi egitim almamis
calisanlar misafirler ile hizmet sunum esnasinda kendini ifade etme hususunda sorun yasayabilir ve misafirin
isteklerini anlamakta zorluk ¢ekebilir. Bu durum misafir memnuniyetine de olumsuz olarak yansiyabilecektedir.
Bu noktada otel galisanlarina farklh kiiltiire mensup turistin kultlrel tercihlerinin neler oldugu, onlara hizmetin
en iyi sekilde nasil sunulacagina yonelik olarak egitimler verilmesi misafir memnuniyetini olumlu ydnde
etkileyebilecektir (Yilmaz ve Kaya, 2015: 33).

Nitekim Aslan ve Aslan (2015) 5 yildizl otel isletmesi galisanlari Gzerine gergeklestirdigi ¢alismasinda otel
¢alisanlarinin kulturel zeka dizeylerinin gesitli demografik 6zelliklere gore farkhlik gosterdigini ortaya koymustur.
Buna gore yurt disinda bulunan, yabanci dil bilen, egitim dizeyi yiksek olan otel galisanlarinin kiltirel zeka
seviyesi farkliliklar gostermektedir. Benzer sekilde Yazar (2019) da yurt disi goérevinde bulunan galisanlarin
kiltirel zeka dizeylerinin farkhlastigini tespit etmistir. Buradan hareketle kiltlrel zeka ve alt boyutlarinin isin
gereklerine ve is deneyimine gore gosterdigi farkliliklari test etmek amaciyla H, ve H, hipotezleri gelistirilmistir.

H,: Kultiirel zeka ve alt boyutlari isin gerektirdigi niteliklere gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H,.. Kiltirel zeka ve alt boyutlari egitim durumuna gére anlamh bir farklilk géstermektedir.

H,,.Kultlrel zeka ve alt boyutlari yabanci dil bilme durumuna gére anlamli bir farklilik gostermektedir.
H, :Kultiirel zeka ve alt boyutlari turizm egitimi alma durumuna gére anlamli bir farklilik géstermektedir.
H,: Kiiltiirel zeka ve alt boyutlari dil seviyesine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

H,:Otel calisanlarinin kiltlrel zeka seviyeleri is deneyimine gére anlamli farklilk gostermektedir.

H_.: Otel calisanlarinin kiilturel zeka seviyeleri galisilan bélgeye gore anlamli bir farkhlik géstermektedir.

H,: Otel calisanlarinin kiltiirel zeka seviyeleri calisilan departman/bélime gére anlamli bir farkhlik

gostermektedir.
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Otel isletmeleri dogasi geregi ¢ok kaltirli bir yapi 6zelligi gostermektedir. Bu ¢ok kaltirlalik ise calisma
ortamindaki din, dil, irk gibi kilttrel bilesenlerin farkhilasmasina yol agmaktadir. Bu farkhlasmalar ise
anlasmazliklari ve catismalari ortaya ¢ikarabilmektedir (Topaloglu, 2010:111; Mercan, 2015: 62). Bu ¢atismalarin
ortaya ¢tkmamasi ya da giktiktan sonra etkin bir sekilde yonetilmesi hem galisan hem de misafir memnuniyetine
yansiyabilmektedir.

Otel isletmeleri hizmet sunan isletmelerdir. Otel isletmelerinin basarisi ise hizmet sunduklari misafirin
memnuniyeti ile dogrudan iliskilidir (Emir, Kilic ve Pelit, 2010: 292). Bu noktada calisan ile misafir arasinda
yasanan anlagmazliklarin etkin bir sekilde yonetilmesi olduk¢a dnemlidir. Béylesi bir anlasmazlikta ¢alisanlarin
catismalari iyi bir sekilde yonetmesi hem bireysel hem de orgiitsel olarak 6dnemli sonuglar dogurabilmektedir.
Dolayisi ile gatismalarin etkin bir sekilde yonetilebilmesi hususunda dogru yerde dogru ¢atisma yonetim stiline
basvurmanin oldukc¢a 6nemli oldugu séylenebilir.

Otel galisanlarinin misafirler ile yasadiklari bir anlasmazlikta misafirin dilek ve arzularini gérmezlikten
gelmemeleri, misafirin isteklerini gbz ardi etmemeleri gerekmektedir. Otel calisanlarinin misafirler ile dncelikli
olarak hem misafirin hem de 6rgitlin gikarlarini koruyacak sekilde ¢atismayi ele alarak problem ¢ézme stilini
benimsemesi, eger anlasmazlik ¢6ziilmez ise misafir her zaman haklidir prensibini izleyerek ¢atismayi misafiri
memnun edecek sekilde Orgiit ¢ikarlarindan tavizler vererek ele almasi misafir memnuniyetine olumlu olarak
yansiyabilecektir (Ungdren, 2008).

Yapilan arastirmalar turizm egitimi almis otel ¢alisanlarinin ¢atisma yonetim stilleri tercihlerini etkiledigini
gostermektedir. Ungdren (2008) turizm egitimi almamis calisanlarin ¢atismada, sorunlari gérmezden geldigini
ancak turizm egitimi alan ¢alisanlarin catisma yonetiminde aktif bir yol izleyerek katihmci davranis sergiledigini
ortaya koymustur. Arastirma ayni zamanda misafir ile iligskili departmanlarda galisanlarin ¢atismalarda daha
yapici stilleri tercih ettiklerini, misafir ile iligskilerin zayif oldugu departmanlarda ¢alisanlarin ise gatismalari daha
yikici stiller ile ¢ozmeyi tercih ettigi tespit edilmistir. Arastirma sonuglari ve kavramsal ¢ikarimlar ¢cergevesinde
otel galisanlarinin catisma yonetim stillerinin is deneyimine gore gosterdigi farkliliklari test etmek amaciyla H, H,
ve H, hipotezleri gelistirilmistir.

H,:Otelcalisanlarinin catismayonetimstilleriisin gerektirdikleriniteliklere gore anlamlifarkhlik géstermektedir.
H_.: Otel calisanlarinin catigma yonetim egitim durumuna gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

H,: Otel calisanlarinin ¢atisma yonetim stilleri yabanci dil bilme durumuna gére anlaml bir farkhlik

gostermektedir.

H, :Otel calisanlarinin gatisma yénetim stilleri turizm egitimi alma durumuna gére anlamli bir farkhlik
gostermektedir.

H,,: Otel gcalisanlarinin catisma yénetim stilleri dil seviyesine gére anlamli bir farklilk géstermektedir.
H, :Otel calisanlarinin catisma yonetim stilleri is deneyimine gore anlamli farklilk gostermektedir.
H, :Otel caliganlarinin catisma yonetim stilleri calisilan bélgeye gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

H,: Otel calisanlarinin catisma yonetim stilleri calisilan departman/bélime gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
H,, Otel calisanlarinin catisma yonetim stilleri kiiltirel zeka seviyesine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

Otel galisanlarinin sahip olduklari kariyerden memnun olmalari hem kisisel memnuniyetleri hem de o6rgitsel
basari acisindan dnemlidir (Yadma, 2020). Ozellikle otel isletmeleri emek yogun bir sektdrde faaliyet gosterdikleri
icin misafir memnuniyeti kadar calisan memnuniyeti de 6nemlidir, clinkd otel calisanlarinin kaliteli hizmet
sunarak misafir memnuniyeti yaratabilmeleri i¢in kariyerlerinden memnuniyet duymalari gerekmektedir (Atis,
2011: 52). Bu nedenle otel isletmelerinin galisanlarina kariyer tatmini saglamalari gerekmektedir (Demirdelen ve
Ulama, 2013: 66).
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Otel isletmelerinde calisanlar siirekli olarak misafirler ile karsi karsiya gelmektedir. Misafirler tatil yaptiklari
otel isletmelerinde yiiksek diizeyde hizmet kalitesi ve giilerylz beklemektedir (Degermen, 2005: 81). Calisanlarin
kaliteli hizmet sunmasi ise kariyerinden tatmin olmasi ile miimkiin olabilmektedir (Karacar, 2019: 56).

Otel isletmelerinde islerin hizmete yonelik olmasi nedeniyle calisanlarin giidilenebilmesi kariyerlerinden
tatmin olmalariyla mimkin olabilmektedir (Uckun, Pelit ve Emir, 2004). Yapilan arastirmalari kariyer tatmininin
isgorenlerin performansini (Gul ve Oktay, 2009), isten ayrilma niyetini (Anafarta ve Yilmaz, 2019) ve o6rgit
verimliligini etkiledigini gostermistir. Calisanlarin tatmin olmalari saglanmaz ise bireysel performanslari azalabilir,
dolayisi ile 6rgutiin verimliligi dusebilir. Buradan hareketle otel galisanlarinin kariyer tatmininin is deneyimine
gore gosterdigi farkhhklar test etmek amaciyla H, H,ve H, hipotezleri gelistirilmistir.

H,: Otel calisanlarinin kariyer tatmini isin gerektirdikleri niteliklere gére anlamli farklilik géstermektedir.
H,,: Otel gcalisanlarinin kariyer tatmini egitim durumuna gére anlamli bir farklilik géstermektedir.
H,,: Otel calisanlarinin kariyer tatmini yabanci dil bilme durumuna gére anlamli bir farkhlik géstermektedir.
H, :Otel calisanlarinin kariyer tatmini turizm egitimi alma durumuna gére anlamli bir farklilik géstermektedir.
H,,: Otel calisanlarinin kariyer tatmini dil seviyesine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.
H,:Otel ¢alisanlarinin kariyer tatmini is deneyimine gore anlamli farklilk gostermektedir.
H,_:Otel caliganlarinin kariyer tatmini caligilan bélgeye gére anlamli bir farklilik géstermektedir.
H.,: Otel galisanlarinin kariyer tatmini ¢aligilan departman/bdlime gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
H,: Otel calisanlarinin kariyer tatmini kiiltirel zeka seviyesine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.
Calisma amaglari dogrultusunda ¢alismada ayrica su arastirma sorularina cevap aranacaktir:
1: Otel ¢calisanlarinin kiltirel zeka seviyeleri ne diizeydedir?
2: Otel ¢alisanlarinin en gok tercih ettigi catisma yonetim stilleri nelerdir?
3: Otel galisanlarinin kariyer tatminleri ne diizeydedir?
4: Kiltirel zeka seviyesi yiksek olan otel galisanlarinin gatisma yonetim stilleri tercihi nelerdir?
5: Kiltlrel zeka seviyesi diisiik olan otel ¢alisanlarinin gatisma yonetim stilleri tercihleri nelerdir?

3. Arastirma Yontemi

Arastirmanin evrenini Antalya ve istanbul’da faaliyet gdsteren 5 yildizl otel isletmelerinde calisan isgérenler
olusturmaktadir. Antalya’nin deniz, kum, giines (3S) turizmi ve kitle turizmi, istanbul’ un ise kongre ve kiltiir
turizmi kapsaminda en fazla turist ceken (TURSAB & TUADER, 2017: 30) ve en fazla bes yildizli otele sahip iller
olmasi (TUROB, 2018) bu evrenin belirlenmesinde etkili olmustur. 2021 yilinda Tiirkiye’ye gelen toplam turistin
%36,79’u Antalya’ya (Alanya Turistik isletmeciler Dernegi [ALTID], 2022); %36,52’si ise istanbul’a (istanbul Il
Kultdr ve Turizm MadurlGga, 2021) gelmistir. Otel sayilari agisindan bakildiginda ise Tirkiye’de bulunan toplam
836 adet Turizm Isletme Belgeli bes yildizli otelin 378 (%45) adedi Antalya’da 129 (%34) adedi ise istanbul’dadir
(T. C. Kiltar ve Turizm Bakanhgi, 2022). Bir baska anlatimla Tarkiye’deki toplam bes yildizl otellerin %61’i Antalya
ve istanbul’dadir.

Cok degiskenliarastirmalaricgin 6rneklem blytkliginin, degisken sayisinin 10 kati ya da daha fazla alinmasinin
glvenilir sonuglar verecegi ifade edilmektedir (Ural ve Kilig, 2011: 48) . Bu cercevede 6rneklem buyukluga 33
degisken icin her il asgari 330 olacak sekilde belirlenmistir.

Arastirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi icin gerekli olan etik kurul izin belgesi Mersin Universitesi
Etik Kurulu 28.06.2019 tarihi ve 023 karar numarasi ile alinmistir. Veriler katilimcilardan anket yontemi ile
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2019 yilinda toplanmistir. Veri toplamada kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilerek ulasilabilen her galisan
arastirmaya dahil edilmistir. Ankette katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik olarak cinsiyet,
yas, medeni durum, egitim durumu vb. sorular yer almaktadir. Demografik sorularin yani sira ¢alisanlarin kulturel
zeka, catisma yonetim stilleri ve kariyer tatminlerini 6lcmeye yonelik olarak 3 6lgek yer almaktadir.

Arastirmanin ilk 6lgegi 3 boyut 10 maddeden olusan ve Thomas vd. (2015) tarafindan gelistirilen Unur ve
Sanli (2019) tarafindan Turkce’ye uyarlanan kiltirel zeka 6lgegidir. Arastirmanin ikinci 6lcegi De Dreu vd. (2001)
tarafindan gelistirilen 5 boyut ve 20 maddeden olusan ¢atisma ydnetim stilleri 6lgegidir. Arastirmanin son 0Olcegi
ise Shaver ve Lacey (2003) tarafindan gelistirilen 3 maddeden olusan kariyer tatmini 6lgegidir. Olgeklerde 5'li likert
tutum o6lgegi kullaniimistir. Olgeklerin uyarlanmasi ¢alismasi icin ifadeler, alaninda uzman bes ayri akademisyen
ile ingilizce’den Tiirkce’ye terciime edilmistir. Bu ceviriler kiyaslanarak, bazi maddeler tekrar gézden gegirilmis
ve tutarli olduklari gézlemlendikten sonra Olgegin son haline ulasiimistir. Yanit kategorileri “1= Kesinlikle
katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3= Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum”
olarak belirlenmistir.

Dagitilan anketlerden geri donen 893 anketin 7 tanesinde ¢ok sayida yanitlanmamis soru oldugu igin bu
anketler elenmis ve analizlere dahil edilmemistir. Analizler 886 anket lzerinden yapilmistir. Gergeklestirilen
sapan analizi sonucunda 593 numaral anket veri setinden gikartilarak sonraki analizlere dahil edilmemistir
(Kalaycl, 2006: 212). Daha sonraki analizler kullanilabilir 885 anket tizerinden gergeklestirilmistir. Analizler faktor
skorlari kullanilarak gergeklestirilmistir.

4. Bulgular

Arastirma kapsaminda anket formunda yer alan olgeklerin gegerliliklerini test etmek icin dogrulayici faktor
analizi yapilmistir. Dogrulayici faktor analizi bu asamada iki kez gergeklestirilmistir. ilk analizlerde “Karsi tarafin
isteklerine boyun egerim”, “Konugun soyledigine razi olurum”, ve “Catisma ihtimali olan konukla ylzlesmekten
kacinirim (Konugu baskasina yonlendiririm).” maddeleri standardize yik degerleri diisiik oldugu icin analizden
¢ikartilmis ve ikinci analizlerde degerlendirmeye alinmamistir. Dogrulayici faktér analizine iliskin bulgular Tablo
1’de sunulmustur.

Tablo 1. Dogrulayici Faktor Analizi

Standardize -
Yiik Degeri t-degeri Ortalama | AVE CR
KULTUREL ZEKA 4,075 | 0,57 | 0,93
Kiilturel Bilgi 4,233 | 0,60 | 0,75
5.1. Dinyada farkli kiltirlerin tarz ve usullerinin farkh oldugu- 0,78 26,11 4,3148
nu biliyorum.
5.2. Kisisel deneyimlerimden ve okuduklarimdan (vb. edinim- 0,78 26,12 4,1511
lerimden) kaltarel farkhliklara 6rnekler verebilirim.
Kiiltiirel Yetenek 4,026 0,57 | 0,87
5.3. Farkli kiltiirlerden insanlarla konusmaktan hoslanirim. 0,82 29,00 4,2525
5.4. Baska kilttrlerden insanlarin duygularini dogru bir sekil- 0,75 25,46 3,9654
de anlayabilme yetenegine sahibim.
5.5. Bazen, bir baska kulttrden insanlari, bir seyin, onlarin 0,77 26,61 4,0162
bakis agisindan nasil gérindigiini hayal ederek anlamaya
calisirim.
5.6. Davranigimi, farkli kiltiirel durumlara ve insanlara uyacak 0,69 22,79 3,8296
sekilde degistirebilirim.
5.7. Klltirel agidan farkl insanlarin oldugu durumlarda yasa- 0,76 25,90 4,0781
nan gecikmelere anlayis gosteririm.
Kiiltiirel Ustbilis 4,051| 0,53| 0,77
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5.8. Diger kilturlerden insanlarla etkilesime girerken sahip 0,74 24,26 4,0790

oldugum kultdrel bilgiyi kullandigimin farkindayim.

5.9. Kultlrin benim ve farkli kiltirlerden insanlarin davranig- 0,71 23,15 4,0326

lari Uizerinde etkisi oldugunu biliyorum.

5.10. Kilturel agidan farkli insanlarla birlikteyken 0,75 25,31 4,0421

davranislarimi uyarlamam gerektiginin farkindayim.

Uyum lyiligi: SRMR: 0,043; NFI: 0,97; NNFI: 0,96; CFI:0,97

CATISMA YONETIM STiLLERi 0,43 | 0,92
Odiin Verme 3,718 | 0,43 | 0,60
3.11. Konugun istegini yerine getirmeye galigirim. 0,67/,69 20,26 3,9301

3.16. Konuklarin amag ve gikarlarina uyum saglarim. 0,66/,62 18,25 3,5066

Uzlagma 3,580 0,36| 0,69
3.2. Orta yollu bir ¢dziim bulmaya galisirim. 0,56 17,21 3,9231

3.7. Uzlagmaci bir ¢dziim bulmamiz gerektigi konusunda israr- 0,65 20,58 3,5880

ctolurum.

3.12. iki tarafin da biraz taviz vermesi gerektigi konusunda 0,59 18,44 3,3475

Israr ederim.

3.17. ki tarafin da taviz verdigi bir sonuca ulasmaya calisirim. 0,60 18,52 3,4642

Zorlama 2,941 0,45 | 0,76
3.3. Kendi ¢6zimUmu kabul ettirmeye calisirim. 0,61 18,19 2,8556

3.8. Kazangli gtkmanin yollarini ararim. 0,74 23,20 2,9966

3.13. Kendim igin iyi bir sonug elde etmeye ¢aligirim. 0,72 22,34 3,3475

3.18. Galip ¢ikmak icin her seyi yaparim. 0,62 18,92 2,6244

Problem Cozme 3,939 0,50 | 0,80
3.4. Her iki tarafi da mutlu edecek bir ¢6zim buluncaya kadar 0,64 20,12 3,9613

ugrasirim.

3.9. iki tarafin da gikarlarini korumaya caligirim. 0,74 24,13 3,7822

3.14. Karsilikh en uygun ¢6zim bulabilmek igin iki tarafin 0,77 26,45 4,0226

fikirlerini de degerlendiririm.

3.19. Mumkdin oldugunca iki tarafin gikarlarini da koruyacak 0,68 22,09 3,9882

bir ¢6zlim igin ugrasirim.

Kacinma 2,816 0,41 | 0,67
3.5. Farkliliklarimizla yiizlesmekten kaginirim. 0,58 14,69 2,4289

3.10. Farkli fikirlerimi soylemekten mimkin oldugunca kagi- 0,51 13,13 2,7200

nirim.

3.15. Farkliliklarin daha kiglik (6nemsiz) gériinmesini sagla- 0,52 13,59 3,3002

maya galisirim.

Uyum lyiligi: SRMR: 0,11; NFI: 0,94; NNFI: 0,94; CFl: 0,95

KARIYER TATMINi 3,872| 0,77| 0,91
7.1. Kariyer olarak otelciligi se¢mis olmaktan memnunum. 0,91 33,91 3,8920

7.2. Otel isletmesinde galisiyor olmayi seviyorum. 0,92 34,90 3,9493

7.3. Baskalarini da otelde galismaya tesvik ederim. 0,81 28,69 3,7747

Uyum lyiligi: SRMR, NFI, NNFI, CFl: iyi Uyum lyiligi

Tablo 1 incelendiginde her maddenin standardize yiik degerinin 0,50’den; t-degerlerinin ise 1,96’dan biyik,
uyum iyiligi degerlerinin de istenen diizeyde oldugu gorilmektedir (Schermelleh-Engel, 2003)). Dolayisiyla soru
formunda yer alan 6lgeklerin bir model olarak gecerli bir yapiya sahip oldugunu séylemek mimkuindur.
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Olgeklerin giivenilirliklerini test etmek amaciyla giivenilirlik analizi gerceklestirilmistir. Kiiltiirel zeka dlcegine
uygulanan guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach Alfa katsayisi 0,924; catisma yonetim stilleri olcegine
uygulanan guvenilirlik analizine goére tiim 6lgek icin Cronbach Alpha katsayisi 0,879; kariyer tatmini 6lcegine
uygulanan guvenilirlik analizine gére tiim olgek icin Cronbach Alpha katsayisi 0,909 olarak bulunmustur. Bu
degerler olgeklerin yiiksek derecede guvenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2010: 405; Erkus, 2011: 156-
157; Karasar, 2016: 190).

Tablo 1’e gore katilimcilarin genel olarak kiiltiirel zeka diizeylerini 4,075 ortalamayla yuksek olarak algiladiklari
sdylenebilir. Olcekte en yiiksek ortalamaya sahip ifade “Diinyada farkl kiltiirlerin tarz ve usullerinin farkli
oldugunu biliyorum.” (4,3148) ifadesi iken; en dusik ortalamaya sahip ifadenin ise “Davranisimi, farkl kilttrel
durumlara ve insanlara uyacak sekilde degistirebilirim.” (3,8296) ifadesi oldugu gorilmektedir. Catisma yonetim
stilleri 6lgceginde en yiksek ifadeye sahip boyut problem ¢6zme (3,939) boyutu iken en dislk ortalamaya sahip
boyutun ise kagcinma (2,816) boyutu oldugu gorilmektedir. Kariyer tatmini Olcegi ortalamasi incelendiginde
genel ortalama 3,872 oldugu goriilmektedir. Bu ortalama genel olarak katilmcilarin kariyerlerinden orta diizeyde
memnun olduklari seklinde degerlendirilebilir. Olgekte katiimcilardan en yiiksek ortalamayi alan ifade “Otel
isletmesinde ¢alisiyor olmayi seviyorum.” (3,9493) ifadesi olurken en dusik ortalamayi alan ifade “Baskalarini da
otelde calismaya tesvik ederim.” (3,7747) ifadesidir.

Olgeklere iliskin T-testi Sonuglari

Otel galisanlarinin kiltlrel zeka seviyelerinin g¢alisilan bélim, turizm egitimi alma durumu, yabanci dil bilme
durumu, yurtdisinda bulunma durumuna gére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek lizere
t-testi uygulanmistir. Analiz sonuclarina gore calisanlarin kiltiirel zeka dizeyleri c¢alisilan boliim, yabanci dil
bilme durumu, yurt disinda bulunma durumuna goére %5 anlamhlik diizeyinde anlaml bir farkhlik géstermektedir.
Uygulanan t-testine iliskin sonuglar Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Kiiltiirel Zekaya iliskin T-testi Sonuglari

Departman n Ortalama Farki T Degeri Anlam Duzeyi
Yogun iligkili 542
Kdlturel Bilgi - ,32336 4,267 ,000
Dustk Iliskili 288
Yogun iligkili 542
Kultarel Yetenek ) ,29233 3,851 ,000
Dustk Iliskili 288
. Yogun iligkili 542
Kiltarel Ustbilis - -24219 3,160 ,002
Dusuk Iliskili 288
Yogun iliskili 542
Kultirel Zeka Genel - ,29204 4,150 ,000
Dusuk Iliskili 288
Dil durumu n Ortalama Farki T Degeri Anlam Diizeyi
Evet 671
Kiltirel Bilgi ,70537 -5,165 ,000
Hayir 105
Evet 671
Kiltirel Yetenek ,70321 -,5,148 ,000
Hayir 105
" Evet 671
Kiltarel Ustbilis ,62142 -4,428 ,000
Hayir 105
Evet 671
Kultirel Zeka Genel ,67121 -6,694 ,000
Hayir 105
Yurt diginda Bulunma n Ortalama Farki T Degeri Anlam Diizeyi
Evet 227
Kiltirel Bilgi ,30595 4,104 ,000
Hayir 581
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Evet 227

Kalturel Yetenek ,29582 3,967 ,000
Hayir 581
. Evet 227

Kulttrel Ustbilis ,28570 3,866 ,000
Hayir 581
Evet 227

Kulttrel Zeka Genel ,28936 3,877 ,000
Hayir 581

Otel galisanlarinin gatisma yonetim stillerinin ¢alisilan bélim, turizm egitimi alma durumu, yabanci dil bilme
durumu, yurtdisinda bulunma durumuna gore anlamli bir farkhlik gdsterip gostermedigini test etmek Uizere t-testi
uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore c¢alisanlarin gatisma yonetim stilleri turizm egitimi alma, yabanci dil bilme
ve calisilan bolgeye gore %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farkhlik géstermektedir. Uygulanan t-testine iliskin
sonuglar Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5. Catisma Yénetim Stillerine iliskin T-testi Sonuglan

Turizm egitimi n Ortalama Farki T Degeri Anlam Diizeyi
.. Evet 375 ,00405
Odiin Verme ,061 ,952
Hayir 382
Evet 375 ,09853
Uzlasma 1,435 ,152
Hayir 382
Evet 375 ,00695
Zorlama ,098 ,922
Hayir 382
Evet 375 ,08913
Problem Cozme 1,301 ,194
Hayir 382
Evet 375 -,20885
Kaginma -2,985 ,003
Hayir 382
Dil durumu n Ortalama Farki T Degeri Anlam Diizeyi
B Evet 671 ,28717
Odin Verme -2,397 ,018
Hayir 105
Evet 671 ,31822
Uzlasma -3,032 ,003
Hayir 105
Evet 671 ,04345
Zorlama -,412 ,680
Hayir 105
Evet 671 ,46200
Problem Cozme -,3,999 ,000
Hayir 105
Evet 671 -,05248
Kaginma ,436 ,615
Hayir 105
Caligilan bolge n Ortalama Farki T Degeri Anlam Diizeyi
B Antalya 442 -12240
Odiin Verme - -1,803 ,072
Istanbul 443
Antalya 442 -,19865
Uzlagsma - -2,910 ,004
Istanbul 443
Antalya 442 -,22548
Zorlama - -3,367 ,001
Istanbul 443
Antalya 442 -,19844
Problem Cozme - -2,872 ,004
Istanbul 443
Antalya 442 ,08951
Kaginma - 1,328 ,184
Istanbul 443
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Otel ¢alisanlarinin kariyer tatmin diizeylerinin galisilan bolim, turizm egitimi alma durumu, yabanci dil bilme
durumu, yurtdisinda bulunma durumuna gére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek lizere
t-testi uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore g¢alisanlarin kiiltirel zeka diizeyleri yurtdisinda bulunma ve ¢alisilan
bolgeye gore %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farkhlik gostermektedir. Uygulanan t-testine iligkin sonuglar
Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6. Kariyer Tatminine iliskin T-testi Sonuglari

Yurt diginda n Ortalama Farki T Degeri Anlam Duizeyi
Bulunma
Evet 227
Kariyer Tatmini ,20478 2,640 ,008
Hayir 581
Caligilan bolge n Ortalama Farki T Degeri Anlam Diizeyi
Antalya 442
Kariyer Tatmini - -,24832 -3,720 ,000
Istanbul 443

Olgeklere iliskin ANOVA Sonuglari

Calisanlarin kultirel zekalarinin egitim durumuna ve yabanci dil seviyelerine gore istatiksel olarak %5 anlamlilik
diizeyinde anlamli farklilik gésterip gostermedigini test etmek lizere ANOVA testi uygulanmistir. ANOVA testi
sonuglarina gore kiltirel zekanin tiim boyutlarinin ¢alisanlarin egitim durumuna ve yabanci dil seviyelerine gore

%5 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklihk gésterdigi tespit edilmistir. Uygulanan ANOVA testi sonuglari Tablo
7'de sunulmustur.

Varyanslarin homojenligi testine gore hangi boyutlar arasinda farklilik oldugunu gérebilmek icin varyanslar
homojen oldugunda Gabriel testi, varyanslar homojen olmadiginda Games Howell testi uygulanmistir (Mayers,
2013: 180). Test sonuglari Tablo 7'de yer almaktadir.

Tablo 7. Kiiltiirel Zekaya iliskin ANOVA Sonuglar

Egitim Durumu n F Degeri Anlam Diizeyi LevenevTe.stl P
degeri

ilkokul 80
Ortaokul 98
Lise 271

Kiltirel Bilgi - 8,579 ,000 ,000
On Lisans 122
Lisans 237
Lisanslstl 46
ilkokul 80
Ortaokul 98

Lise 271 ,000

Kalturel Yetenek - 4,539 ,000

On Lisans 122
Lisans 237
LisansUstu 46
ilkokul 80
Ortaokul 98

. Lise 271 ,000

Kultlrel Ustbilis - 4,043 ,000

On Lisans 122
Lisans 237
Lisansustu 46
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ilkokul 80
Ortaokul 98
Lise 271

Kiltirel Zeka Genel - 5,040 ,000 ,000
On Lisans 122
Lisans 237
Lisansustu 46

Dil Seviyesi n F Degeri Anlam Diizeyi LevenevTe_stl P
degeri

Zayif 87

Orta 266 754

Kultirel Bilgi - 4,864 ,002

iyi 234
Cok lyi 99
Zayif 87
Orta 266

Kultirel Yetenek - 5,941 ,001 ,985
iyi 234
Cok lyi 99
Zayif 87
. Orta 266

Kaltarel Ustbilis - 6,044 ,000 ,679
lyi 234
Cok lyi 99
Zayif 87
Orta 266

Kiltirel Zeka Genel - 5,560 ,001 ,911
iyi 234
Cok lyi 99

Analiz sonuglarina goére 6n lisans mezunu c¢alisanlarin ilkokul, ortaokul ve lise mezunu calisanlara; lisans
mezunu ¢ahsanlarin ilkokul mezunu calisanlara gore ve lisanstisti mezunu ¢alisanlarin ilkokul ve ortaokul mezunu
calisanlara gore kiilturel bilgi ortalamalarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica 6n lisans mezunu
cahisanlarinilkokul, ortaokul ve lise mezunu ¢alisanlara; lisans ve lisanstisti mezunu ¢alisanlarin ise ilkokul mezunu
calisanlara gore kilturel yetenek ortalamalarinin daha yiliksek oldugu tespit edilmistir. Test sonuglarina gore 6n
lisans mezunu galisanlar lise mezunu ¢alisanlara gore daha yiksek kiltlrel Gstbilis ortalamasina sahiptir. Bununla
birlikte analiz sonuglarina gére yabanci dil seviyesi ¢cok iyi ve iyi olan calisanlarin orta olan galisanlara gore kiltirel
bilgi ortalamalarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica yabanci dil seviyesi ¢ok iyi olan ¢alisanlarin kiilttrel
yetenek ve kultirel Ust bilis ortalamalarinin yabanci dil seviyesi orta olan ¢alisanlara gore daha yiksek oldugu
tespit edilmistir. Kultrel zekanin galisanlarin yabanci dil seviyelerine gore ¢oklu karsilastirma sonuglari Tablo
8’de sunulmustur:
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Tablo 8. Kiiltiirel Zekaya iliskin ANOVA Sonuglari

Egitim Durumu Ortalama Farki Anlam Duzeyi
ilkokul ,65923* ,001
On lisans Ortaokul ,45837* ,005
Lise ,31094* ,002
Kiltirel Bilgi -
Lisans Ilkokul ,55056* ,010
ilkokul ,61352* ,004
Lisanststu
Ortaokul ,41265* ,039
Egitim Durumu Ortalama Farki Anlam Diizeyi
ilkokul ,56507* ,005
On lisans Ortaokul ,38915* 040
Kalturel Yetenek Lise ,30482* ,003
Lisans ilkokul ,45785% ,047
Lisansiistii ilkokul ,50066* ,029
Egitim Durumu Ortalama Farki Anlam Duzeyi
Kiltirel Ustbilis On lisans Lise ,23914* ,033
Egitim Durumu Ortalama Farki Anlam Duizeyi
) ilkokul ,52926* ,002
On lisans
Kalturel Zeka Genel Ortaokul ,39173* ,045
Lisans ilkokul 45513* ,003
Dil Seviyesi Ortalama Farki Anlam Duizeyi
Orta lyi -,20653* ,042
Kaltarel Bilgi
Cok iyi -,32254* ,006
Dil Seviyesi Ortalama Farki Anlam Diizeyi
Kiltirel Yetenek
Cok iyi \ Orta 39964* ,000
. Dil Seviyesi Ortalama Farki Anlam Diizeyi
Kiltiirel Ustbilig
Cok iyi \ Orta ,40397* ,000
Dil Seviyesi Ortalama Farki Anlam Diizeyi
Kalturel Zeka Genel Cok iyi Orta ,38764* ,000
,40397%*

Galisanlarin gatisma yonetim stillerinin egitim durumuna ve yabanci dil seviyelerine gore istatiksel olarak
%5 anlamlilik diizeyinde anlamli farkhlik gosterip gostermedigini test etmek lizere ANOVA testi uygulanmistir.
ANOVA testi sonuglarina gore %5 anlamhlik diizeyinde ¢atisma yonetim stillerinin uzlasma, zorlama, problem
¢6zme ve kagcinma boyutlarinin ¢alisanlarin egitim durumlarina gore, zorlama ve kagcinma boyutlarinin yabanci
dil seviyesine gore anlamli bir farkhlik gosterdigi tespit edilmistir. Uygulanan ANOVA testi sonuclari Tablo 9'da
sunulmusgtur.

Varyanslarin homojenligi testine gore hangi boyutlar arasinda farklilik oldugunu gérebilmek icin varyanslar
homojen oldugunda Gabriel testi, varyanslar homojen olmadiginda Games Howell testi uygulanmistir (Mayers,
2013: 180). Test sonuglari Tablo 9'da yer almaktadir.
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Tablo 9. Catisma Yonetim Stillerine iliskin ANOVA Sonuglari

Egitim Durumu n F Degeri Anlam Diizeyi LeveneuTe.stn P
degeri
ilkokul 80
Ortaokul 98
Lise 271
Uzlasma - 2,316 ,048%* ,000
On Lisans 122
Lisans 237
Lisanslstl 46
ilkokul 80
Ortaokul 98
Lise 271
Zorlama - 2,355 ,043 ,000
On Lisans 122
Lisans 237
LisansUstl 46
ilkokul 80
Ortaokul 98
Lise 271
Problem Cozme - 3,305 ,012% ,000
On Lisans 122
Lisans 237
LisansUstlu 46
ilkokul 80
Ortaokul 98
Lise 271
Kaginma - 3,924 ,003* ,002
On Lisans 122
Lisans 237
Lisansustu 46
Dil Seviyesi n F Degeri Anlam Diizeyi
Zayif 87
Orta 266
Zorlama - 2,634 ,047%* ,129
lyi 234
Cok lyi 99
Zayif 87
Orta 266
Kaginma - 4,174 ,008 ,017
lyi 234
Cok lyi 99

*ANOVA testi sonucunda anlamli bulunsa da Gabriel ve Games Howell testinde 0,05 diizeyinde anlamsiz bulunmustur. Bu nedenle bu
boyutlarin analizinde LSD testi tercih edilmistir.

Analiz sonuglarina gore 6n lisans ve lisans mezunu otel ¢alisanlarinin lise mezunu ¢alisanlara gére uzlasma,
ilkokul ve lise mezunu otel ¢alisanlarina gére problem ¢6zme ortalamalari daha yiiksektir. Ayrica ortaokul mezunu
calisanlarin ¢atisma yonetim stillerinden zorlama boyutunun ortalamasinin lisanstisti mezunu galisanlara gore;
ilkokul mezunu calisanlarin ise lise ve lisans mezunu calisanlara goére kaginma boyutu ortalamalari daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Bir diger yandan analiz sonuglarina gore yabanci dil seviyesi zayif ve ¢ok iyi olan otel
calisanlarinin yabanci dil seviyesi orta olan otel ¢alisanlarina gore zorlama boyutunun daha yiksek oldugu tespit
edilmistir Ayrica yabanci dil seviyesi zayif olan galisanlarin ¢atisma yonetim stillerinden kaginma ortalamasinin
yabanci dil seviyesi orta olan galisanlara gore daha yiksek oldugu bulgulanmistir. Catisma yonetim stillerinin
¢ahisanlarin egitim durumuna goére ¢oklu karsilastirma sonuglari Tablo 10°da sunulmustur:
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Tablo 10. Catisma Yénetim Stillerine iliskin ANOVA Sonuglarn

Egitim Durumu Ortalama Farki Anlam Duzeyi
Uzlasma ! On lisans -,26488* ,016
ise
Lisans -,25023* ,005
Egitim Durumu Ortalama Farki Anlam Diizeyi
Zorlama
Ortaokul Lisanslistu ,42489* ,036
Egitim Durumu Ortalama Farki Anlam Dizeyi
) On lisans -,35592* ,014
Ilkokul
Problem Cozme Lisans -,33564* ,014
On lisans -,26852* ,010
Lise
Lisans -,24824% ,005
Egitim Durumu Ortalama Farki Anlam Diizeyi
Kaginma . Lise ,39549* ,016
Ilkokul
Lisans ,40197* ,018
Dil Seviyesi Ortalama Farki Anlam Duzeyi
Zorlama Zayif -,26653* ,030
Orta
Cok iyi ,23893* ,041
Dil Seviyesi Ortalama Farki Anlam Diizeyi
Kaginma
Zayif Orta ,38787* ,028

Calisanlarin kariyer tatminlerinin egitim durumuna ve yabanci dil seviyelerine gore istatiksel olarak %5
anlamhlik diizeyinde anlamli farklilik gdsterip gostermedigini test etmek Gizere ANOVA testi uygulanmistir. ANOVA
testi sonuglarina gére %5 anlamlilik diizeyinde galisanlarin kariyer tatmininin egitim durumlarina ve yabanci dil
seviyelerine gore anlamli bir farklilik géstermedigi tespit edilmistir.

Kiiltirel Zeka Seviyesine Gore Calisanlarin Catisma Yonetim Stili ve Kariyer Tatmini Kargilagtirmasi (Kiimeleme
Analizi)

Katihmcilari kiltiirel zeka seviyelerine gore siniflandirmak amaciyla 10 maddeli kiltlrel zeka olgegi kullanilarak
kiimeleme analizi gergeklestirilmistir. Kimeleme analizi sonucunda 885 katilimcidan olusan érneklem, kiltirel
zeka seviyesi yuksek 787 kisi ve kiltirel zeka seviyesi distik 98 kisi olmak lizere iki kiimeye ayrilmistir. Kiimeleme
analizi sonucu olusan iki kime Tablo 12’de sunulmustur.

Tablo 12. Kiiltiirel Zeka Olgegi Kiimeleme Analizi

Kultiirel Zeka Diizeyi n Ortalama Farki
Yiuksek Kulttrel Zeka 787

Kalttrel Zeka 2,49735
Daslk Kulttrel Zeka 98

Kiiltiirel Zeka Seviyesine Gore Catisma Yonetim Stilleri Ortalamalari

Calisanlarin kiltirel zeka seviyelerine gore ¢atisma yonetim stilleri ortalamalarini incelemek (izere betimsel
analiz yapilmistir. ilk olarak kiiltiirel zeka seviyesi yiiksek olan calisanlarin gatisma ydnetim stilleri ortalamasi
incelenmistir. Analiz sonuglarina gére katihmcilardan en yuksek ortalamayi problem ¢ézme boyutu alirken, en
duslik ortalamayi zorlama boyutu almistir.

Analizlerin ikinci asamasinda kiltlrel zeka seviyesi dislik olan ¢alisanlarin catisma yonetim stilleri ortalamalari
incelenmistir. Buna goére kiltiirel zeka seviyesi diisiik olan galisanlarin ¢atisma yonetim stillerinden zorlama
boyutu en yiksek ortalamaya sahipken, problem ¢6zme boyutu en diisiik ortalamaya sahiptir. Sonuclar Tablo
13’te sunulmustur.
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Tablo 13. Yiiksek Kiiltiirel Zeka Seviyesine Gore Catisma Yonetim Stilleri

Yiiksek Kiiltiirel Zeka N Ortalama
Problem Cozme 787 ,1607
Odiin Verme 787 ,1499
Uzlagsma 787 ,1432
Kaginma 787 ,0873
Zorlama 787 ,0825
Diisuik Kultiirel Zeka N Ortalama
Zorlama 98 -,7290
/Kaginma 98 -, 7709
Uzlagsma 98 -1,2646
Odiin Verme 98 -1,3242
Problem Cozme 98 -1,4191

Kulturel zeka duizeyine gore galisanlarin gatisma yonetim stillerinin anlamli bir farklilik gésterip gostermedigini
test etmek Uzere t-testi uygulanmistir. T-testi sonuglarina gore gatisma yonetim stillerinin tim boyutlarinin (6din
verme, uzlasma, zorlama, problem ¢6zme, kaginma) ve kariyer tatminin kiltiirel zeka seviyesine gére anlamli
farkhliklar gosterdigi belirlenmistir. Analiz sonuglarina gore kiiltlrel zeka seviyesi yiksek olan calisanlarin ¢atisma
yonetim stillerinin tim boyutlarinda kiiltirel zeka seviyesi disiik olan calisanlara gére daha yiiksek ortalamaya
sahip oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte kiltlirel zeka seviyesi yliksek olan ¢alisanlarin kariyer tatmini
ortalamalarinin kiltirel zeka seviyesi disiik olan ¢alisanlara gore daha yliksek oldugu tespit edilmistir. T-testi
sonuglari Tablo 14’te sunulmustur.

Tablo 14. Catisma Yonetim Stilleri ve Kariyer Tatminin Kiiltiirel Zeka Seviyesine Gére Karsilastirilmasi

Kiiltlirel Zeka Diizeyi n Ortalama Farki T Degeri A?Iam.
Diizeyi

. Yuksek Kiltrel Zeka 787

Odin Verme 1,47414 12,455 ,000
Dusuk kilttrel Zeka 98
Yiksek Kilturel Zeka 787

Uzlagsma 1,40774 13,654 ,000
Dusuk Kultirel Zeka 98
Yiksek Kiltirel Zeka 787

Zorlama ,81149 7,508 ,000
Dusuk Kltirel Zeka 98
Yuksek Kiltlrel Zeka 787

Problem Cozme 1,57978 12,957 ,000
Dusuk Kultirel Zeka 98
Yuksek Kilttrel Zeka 787

Kaginma ,85819 7,963 ,000
Dusuk Kilturel Zeka 98
Yuksek Kilttrel Zeka 787

Kariyer Tatmini 1,21942 9,757 ,000
Dusuk Kilturel Zeka 98

5. Sonug, Tartisma ve Oneriler
5.1. Kuramsal Cikarimlar

Arastirma kapsaminda otel galisanlarinin kiltlrel zeka duzeylerinin yluksek oldugu sonucuna ulasilmigtir.
Bunun yani sira otel galisanlarinin en yiksek diizeyde sahip oldugu zeka boyutunun kiltlrel bilgi, en dislk
diizeyde sahip oldugu zeka boyunun ise kiltiirel yetenek oldugu tespit edilmistir. Ancak U¢ zeka diizeyinin de
ortalamalari incelendiginde otel galisanlarinin yiiksek diizeyde kultlrel zekaya sahip oldugu belirlenmistir. Otel
cahisanlarinin kilturel bilgi zekasinin yiksek olmasi calisanlarin hizmet sundugu misafirlerin kiltirel olarak
farkhlastiklarini bildikleri seklinde yorumlanabilir. Arastirmanin bir diger sonucu da otel c¢alisanlarinin kulturel
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Ustbilis zekasinin yiksekligidir. Bu sonuca gore otel calisanlarinin misafire hizmet sunarken sahip oldugu
kiltarel bilgi dogrultusunda davranislarini uyarlamasi gerektiginin farkinda oldugu séylenebilir. Ayrica arastirma
sonucunda otel ¢alisanlarinin kiiltlrel yetenek zekasinin yiiksek oldugu saptanmistir. Bu sonug otel ¢alisanlarinin
misafirin kiltlirine gore davranisini degistirebilme yetenegine sahip oldugu seklinde yorumlanabilir. Buradan
hareketle otel ¢alisanlarinin misafirlerle etkilesime girdiklerinde sahip olduklari bu kiiltiirel bilgiyi kullanmalari
gerektiginin, farkh kiltlrlerin insan davranislari Uzerinde farkli etkilerinin oldugunun ve otel c¢alisanlarinin
davranislarini misafirin sahip oldugu kultir dogrultusunda uyarlamalari gerektiklerinin farkinda olduklari ve bu
farkindaliklarini davranisa dénustirebilme yetenegine sahip olduklari sdylenebilir.-

Otel galisanlarinin ¢atisma yonetim stillerinden en fazla problem ¢ézme stilini tercih ettikleri belirlenmistir. Bu
bulgu Pelit (2003), Ungdren (2008), Tanriverdi vd. (2016), Pelit vd.’nin (2016) otel isletmelerinde gerceklestirdigi
calisma bulgularini destekler niteliktedir. Otel calisanlarinin ikinci sirada tercih ettikleri stil ise 6din verme
stilidir. Calisanlar daha sonra sirayla uzlasma, zorlama ve kaginma stillerini tercih etmektedir. Bu siralama
katihmcilarin, isyerlerinde herhangi bir sorunla karsilastiklarinda o sorunu ¢6zmeye ¢alistiklarini géstermektedir.
Cozum surecinde kullanilan yontemlerin dncelik siralamasi tam da g¢atisma ¢6zimiinde istenen bir siralama
gibi durmaktadir. Bu bulgu otel ¢alisanlarinin misafirlerle bir anlasmazlik yasadiklarinda hem isletmenin hem
de misafirlerin gikarlarini koruyacak sekilde bir ¢6zim yolu bulmaya galistiklari seklinde yorumlanabilir. Otel
cahisanlarinin iki tarafin da cikarlarini koruyacaklari bir yol bulamadiklari takdirde misafirlerin isteklerini yerine
getirmeye 6zen gosterdikleri séylenebilir.

Arastirmanin diger bir bulgusuna gore otel calisanlari kariyer tatminleri yiksege yakin bir dizeyde/orta
diizeyde oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu Kendir ve Ozkog (2018) ve Kaya’nin (2012) arastirma bulgulari ile
paralellik gostermektedir.

Arastirmanin baska bir bulgusuna gore otel ¢alisanlarinin kiltirel zeka dizeyleri galistiklari bolime gore
farklilik gostermektedir. Buna gore misafir ile yogun iliskili bélimlerde (6nburo, Servis/bar, misafir iliskileri)
calisan isgérenin misafir ile diisuk iliskili bolimlerde ¢alisan isgérene gore kiltiirel zeka diizeylerinin daha yliksek
oldugu tespit edilmistir. Baska bir ifadeyle misafirlerle dogrudan iletisim halinde olan bélimlerde calisanlarin
kilturel zekalari daha yiksektir. Bu durum kiltirel zeka seviyesi yiksek olan otel g¢alisanlarinin misafirler ile
yogun iliskili bolimlerde galistirildiklari seklinde yorumlanabilir. Bu bulgu Mercan’in (2015) ¢alisma bulgulariyla
benzerlik gostermektedir.

Calisanlarin turizm egitimi alma durumuna gore kdltirel zekalari incelendiginde, otel ¢calisanlarinin kiltirel
zeka duizeylerinin turizm egitimi almig olmalarina gore anlamli bir farkhlik gdstermedigi tespit edilmistir. Bu bulgu
turizm egitimi almanin otel g¢alisanlarinin kiltlrel zeka duzeyleri tGzerinde belirleyici bir farklilik yaratmadigi
seklinde yorumlanabilir. Otel ¢alisanlarinin kiltirel zeka ile ilgili egitimler almalari, galisanlarin yurtdisinda
bulunmus olmalari ya da farkli kiltarler ile siklikla karsilasiyor olmalari bu sonuca etki etmis olabilir. Kalttrel
zeka dizeyi ile turizm egitimi arasindaki iliskiyi inceleyen bir calismaya literatiirde rastlanmamistir. Dolayisi ile
bulgulari genelleyebilecek yeni ¢alismalarin yapilmasinin alana katki saglayacagi sdylenebilir.

Arastirmanin diger bir bulgusuna gore otel ¢calisanlarinin kiltirel zeka diizeyleri yabanci dil bilme durumlarina
gore farklihk gostermektedir. Buna gore yabanci dil bilen galisanlarin kiltlrel zeka duzeylerinin yabanci dil
bilmeyen calisanlara gére daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu Aslan ve Aslan’in (2015) calismasi ile
benzerlik gostermektedir. Bu bulgudan hareketle yabanci dil bilgisine sahip otel calisanlarinin yabanci misafirlerle
daha fazla etkilesime girebildigini ve o kiiltliri daha iyi tanima sansina sahip oldugunu séylemek mimkiindir. Bu
bulgu genelde turizm sektoriinde, 6zelde ise otelcilik sektoriinde galisanlarin yabanci dil bilmelerinin ne kadar
onemli oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica bu bulgu adeta Turkgedeki “Bir lisan bir insan iki lisan iki insan”
Ozdeyisini dogrular niteliktedir.

Otel ¢alisanlarinin yurt disinda bulunmus olma durumlarina goére kiltirel zeka dizeyleri incelendiginde,
yurt disinda bulunmus olan otel g¢alisanlarinin kiltiirel zeka dizeylerinin yurt disinda bulunmamis olan otel
calisanlarina gore daha yiksek oldugu belirlenmistir. Bu bulgu Aslan ve Aslan (2015) ve Yazar’in (2019) calisma
bulgulari ile 6rtismektedir. Bu bulgu dogal bir bulgu gibi durmaktadir, ¢linkl yurt disina ¢ikanlar bittntyle farkli
bir kilturd kisa sireli de olsa deneyimlemektedir. Bu durum da farkli kdltirleri anlamayi ve farkh kiltirlerden
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insanlar ile daha kolay ve verimli iliskiler kurmayi kolaylastirdigi, yani yurt disinda bulunmanin farkl kltdrleri
yerinde gorerek taninmasina ve dolayisiyla o kiltirler hakkinda dogrudan bilgi sahibi olunmasina katki saglayarak
otel calisanlarinin kiltirel bilgi dizeyini ylkselttigi seklinde yorumlanabilir. Ayrica yurt disinda bulunarak farkh
kiltiirlerden insanlarla daha gok iletisim kurulmasinin ve etkilesime girilmesinin ¢alisanlarin davraniglarini kiiltirel
olarak farklilik gdsteren ortamlarda uyarlama yetenegine katki sagladigi séylenebilir.

Otel calisanlarinin catisma yonetim stillerinden kaginma boyutunun c¢alisanlarin turizm egitimi alma
durumlarina gore farklilik gésterdigi tespit edilmistir. Buna gore turizm egitimi almayan otel ¢alisanlari catisma
yonetim stillerinden kaginma stilini turizm egitimi almis olan calisanlara gore daha fazla tercih etmektedir. Bir
baska anlatimla turizm egitimi alan galisanlarin gatismalardan daha az kagindiklari ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu
Ungéren’in (2008) calisma bulgularini destekler niteliktedir. Bu bulgu turizm egitimialmamis olan otel calisanlarinin
catismalarda pasif bir yol izleyerek problemleri gormezden gelmeye calistiklari seklinde yorumlanabilir.

Arastirma bulgularindan elde edilen bir diger sonuca gore otel ¢alisanlarinin gatisma yonetim stillerinin yabanci
dil bilme durumlarina goére farklilik gostermektedir. Buna gore yabanci dil bilen otel ¢alisanlari gatisma yonetim
stillerinden 6diin verme, uzlasma ve problem ¢ézme stillerini yabanci dil bilmeyen calisanlara gére daha fazla
tercih etmektedirler. Bir baska ifadeyle yabanci dil bilen galisanlar catismalari daha ¢ok uzlasma, problem ¢ézme
ve 6din verme yontemleri kullanarak cozmeye calismaktadir. Yabanci dil bilen ¢alisanlarin bu yontemleri daha ¢ok
kullanmalarinin daha rahat iletisim kurmalarindan kaynaklandigi séylenebilir. Yabanci dil bilen otel ¢alisanlarinin
sorunlarla karsilastiklarinda yabanci dil bilmelerinden dolayi misafirlerle daha rahat konusabilmeleri; dolayisi ile
problemi ¢ozebilecek ve uzlasacak kadar yabanci dil bilmeleri bu sonucu etkilemis olabilir.

Otel calisanlarinin catisma yonetim stilleri calistiklari otelin faaliyet gosterdigi bolgeye gore farklilik
gdstermektedir. Buna gore istanbul bélgesinde faaliyet gsteren otellerde calisanlar ¢atisma ydnetim stillerinden
uzlagsma, zorlama ve problem ¢dzme stillerini Antalya bolgesinde faaliyet gosteren otel galisanlarina gére daha
fazla tercih etmektedir. Bu sonuca Antalya’da faaliyet gdsteren otellerin cogunlukla kiyi-resort otelleri olmasi etki
etmis olabilir. istanbul’da faaliyet gsteren otel calisanlarinin kiyi otellerine gére ¢atisma yénetim stillerini misafir
tatminine uygun olarak daha yogun sekilde uyguladiklari sylenebilir. Kiyi otellerinde her ne kadar ¢ekirdek kadro
olsa da mevsimlik olarak calisan isgorenlerin yogunlukta olmasi calisan memnuniyetine etki edebilmekte, bu
durum ise misafir iliskilerine yansiyabilmektedir.

Arastirmanin bir diger bulgusuna gore otel calisanlarin kariyer tatminleri turizm egitimi alma durumuna gore
farkhlik gostermemektedir. Bu bulgu Kaya’nin (2012) calisma bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Bu bulgudan
hareketle hem turizm egitimi alan otel ¢aliganlarinin hem de turizm egitimi almayan otel ¢alisanlarinin kariyer
tatminlerinin benzer diizeyde oldugunu séylemek mimkiindur.

Otel cahisanlarinin kariyer tatminleriyurt disinda bulunma durumlarina gére farkhlik géstermektedir. Buna gére
yurt disinda bulunmus olan otel ¢alisanlarinin kariyer tatmin dizeyleri yurt disinda bulunmamis otel calisanlarina
gore daha yliksektir. Bu bulgu yurt disinda bulunmus olan galisanlar ¢ok kiltiirli ortamlarda ¢alismayi daha ¢ok
sevdikleri seklinde yorumlanabilir.

Arastirmanin bir diger bulgusuna gore otel calisanlarin kariyer tatminleri otelin faaliyet gosterdigi bolgeye
gore farkllik géstermektedir. Buna gére Istanbul bélgesinde faaliyet gdsteren otellerde calisanlarin kariyer
tatminleri Antalya bolgesinde faaliyet gosteren otel ¢alisanlarina gore daha yiiksektir. Bu bulgudan hareketle
sehir otellerinde ¢alisanlarin kariyerlerinden kiyi otellerinde ¢alisanlara goére daha fazla memnuniyet duyduklari
soylenebilir. Antalya bolgesinde faaliyet gosteren otellerin ¢ogunlugunun kiyi (resort) oteli olmalari her ne kadar
cekirdek kadrolari bulunmasina ragmen galisanlarinin bir kisminin mevsimlik olarak calistiriimasinin ve dolayisiyla
calisanlarin mevsimlik olarak istihdam edilmesinin, diger taraftan istanbul’da faaliyet gésteren otellerin sehir oteli
olmalari nedeniyle tiim yil agik olmalari ve siirekli bir istihdam saglamalarinin bu sonuca etki ettigi séylenebilir.

Arastirmanin bir diger bulgusuna gore otel galisanlarinin kiltirel zeka dizeyleri egitim durumuna gore
farkhlik gostermektedir. Buna gore egitim seviyesi ylksek olan otel calisanlarinin egitim seviyesi daha dlistk olan
otel calisanlarina gore kiiltirel zeka seviyeleri daha ylksektir. Bu bulguyu otel ¢alisanlarinin egitim durumunun
yukseldikge kiiltiirel zeka diizeyinin de yiikseldigi seklinde yorumlamak mimkundir.
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Yabanci dil seviyesi yiksek olan otel ¢alisanlarinin daha disiik yabanci dil seviyesine sahip otel calisanlarina
gore kultlrel zeka seviyeleri daha ylksektir. Bu bulgudan hareketle yabanci dil seviyesi yiikseldikce otel
cahisanlarinin kiltiirel zeka seviyelerinin de yukseldigini soylemek miimkindir. Bu bulgular Aslan ve Aslan’in
(2015) ¢alisma bulgularini desteklemektedir. Bu bulgular otel isgéreninin iyi derecede yabanci dil bilmesinin ne
derece 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirmanin bu bulgularindan hareketle yliksek seviyede yabanci
dil bilgisine sahip otel ¢alisanlarinin yabanci misafirlerle daha fazla etkilesime girerek ve yabanci konuklari daha
iyi anlayarak farkli kiilturleri daha iyi tanima sansina sahip oldugunu séylemek mimkiinddr.

Arastirmanin basgka bir bulgusuna gore otel galisanlarinin ¢atisma yonetim stilleri egitim durumlarina gore
farkhhk gostermektedir. Buna gore egitim seviyesi daha ylksek olan otel ¢alisanlari gatisma yonetim stillerinden
uzlasma ve problem ¢dzme stilini daha ¢ok tercih ederken, egitim seviyesi daha disik olan otel calisanlari
zorlama ve kaginma stillerini daha yogun kullanmaktadir. Bu bulgulardan hareketle egitim dizeyi daha distk
olan otel calisanlarin ¢atisma esnasinda kendi gorlisiini karsi tarafa benimsetmeye calistigl ya da tam tersine
catismalari gormezden gelmeye calistiklari sdylenebilir. Literatirde iki degiskenin iliskisi icin farkli sonuclar
oldugu goézlenmistir. Buna gore Toprak’in (2012) otel isletmelerinde yaptigi ¢alismasinda egitim durumu
yukseldikge problem ¢ozme stilinin daha ¢ok kullanildigini tespit etmistir. Pelit (2003) ise otel galisanlari
Gzerinde gergeklestirdigi calismasinda ¢atisma yonetim stillerinin egitim durumuna goére farklilik gbéstermedigini
belirlemistir. Akman (2018) da calismasinda benzer sekilde catisma ydnetim stillerinin egitim durumuna gore
farkhlik gostermedigini tespit etmistir. Dolayisiyla bu iki degisken arasindaki iliskiyi inceleyen yeni ¢alismalarin
yapilmasinin alana katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Otel calisanlarinin ¢catisma yonetim stilleri yabanci dil seviyelerine gore incelendiginde, yabanci dil seviyesi
disik olan otel calisanlarinin yabanci dil seviyesi daha yliksek olan otel calisanlarina gére daha fazla kaginma stilini
tercih ettigi belirlenmistir. Bu bulgu yabanci dil seviyesi distik olan ¢alisanlarin problem ¢6zecek ya da uzlasacak
kadar yiksek seviyede yabanci dil bilmemesi ile agiklanabilir. Yabanci dil seviyesi dusiik olan otel ¢alisanlarinin
yeterli diizeyde yabanci dil bilmedigi igin iyi bir iletisim kuramayacagi ve dolayisiyla ¢gatismayi yonetemeyecegi
kaygisi ile gatismalardan kagindiklari séylenebilir.

Arastirmanin bir diger bulgusuna gore kiiltlrel zeka seviyesi yliksek olan otel ¢alisanlari ¢atisma yonetim
stillerinin tim boyutlarini kiiltirel zeka seviyesi diisiik olan ¢alisanlara gére daha fazla kullanmaktadir. Bu bulgular
¢atisma yonetiminin bazi boyutlarinda baska verilere de ihtiya¢ oldugunu ortaya koymaktadir. Clinku kilturel
zekas! yiksek olan otel galisanlarinin her tirli ¢atisma yonetim sitilini kiltlrel zeka seviyesi diisiik olanlardan
daha ¢ok kullandigini géstermekle beraber hangi durumda hangisini kullandigini ortaya koymamaktadir. Kiilturel
zekas! yuksek olan otel calisanlarinin dogru yerde dogru catisma yontemini kullandiklari varsayilacak olursa bu
bulgu calismanin dnemli bulgularindan biri olarak degerlendirilebilir.

Arastirmanin bir diger bulgusuna gore kultlrel zeka seviyesi ylksek olan otel g¢alisanlarinin kariyer tatmin
dizeyleri kilturel zeka seviyesi disik olan calisanlara gére daha yiiksektir. Kiiltiirel zeka seviyesi daha yliksek
olan galisanlarin islerinden memnun olmasi turistlere daha iyi hizmet verme olasiliklarini artirmaktadir. Bu durum
misafir memnuniyeti ve misafirlerin tekrar ziyaret etme olasiligini artirmaktadir.

Otel calisanlarinin kiltirel zeka seviyelerine gore ¢atisma yonetim stilleri tercihleri incelendiginde, kilturel
zeka seviyesi yiksek olan calisanlarin catisma yonetim stillerinden problem ¢ézme stilini 6ncelikli olarak tercih
ettigi belirlenmistir. Calisanlar daha sonra sirasiyla 6din verme, uzlasma, kaginma ve zorlama stillerini tercih
etmektedir. Bu bulgular kiltiirel zekasi yiiksek olanlarin oncelikle gatismaya neden olan problemi ¢dzmeye
cahstiklari, sonra 6diin verdikleri ve daha sonra ise uzlasma yoluna gittiklerini ortaya koymaktadir. Arastirma
bulgusu zorlamanin kiltirel zekasi yliksek olan otel calisanlarinin kullandiklari son yéntem oldugunu ortaya
koymaktadir ki, bu durum da daha 6nce varsayimsal olarak sdylenen “Kiltlrel zekasi yiiksek olan katilimcilarin
dogru yerde dogru catisma yontemini kullandiklari” savini dogrular niteliktedir. Kiltlrel zeka seviyesi distk
olan calisanlar ise catisma yonetim stillerinden 6ncelikli olarak zorlama stilini tercih etmektedir. Calisanlar
daha sonra sirasi ile kaginma, uzlasma, 6diin verme ve problem ¢ozme stillerini tercih etmektedir. Buradan
hareketle galisanlarin kultlrel zeka seviyesinin yiikseldikce tercih ettikleri ¢atisma yonetim stillerinin daha
problem ¢ozemeye yakin, uzlasmaci ve yumusak oldugu sdylenebilir. Kiltlirel zeka seviyesi diistiikce tercih edilen
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yontemler de daha baskici olmaktadir. Bu bulgular kiltirel zeka seviyesi diisiik olan otel ¢alisanlarinin misafirle
catisma yasayabilecegi bolimlerde calistirilmasinin sakincali olduguna isaret etmektedir.

5.2. Uygulamaya Yoénelik Cikarimlar

Otel isletmelerinin kiltirel zeka seviyesi yiksek diizeyde olan calisanlari isletmede bulundurmalari misafire
sunulan hizmet kalitesi icin énemlidir. Klltlrel zeka seviyesi yliksek olan ¢alisanlar hizmet sunduklari misafirlerin
kiltiirel olarak farklilagtiklarini bilmektedir, bu bilgi dogrultusunda davranislarini uyarlamasi gerektiginin
farkindadir ve bu uyarlama yetenegine sahiptir. Dolayisi ile hem hizmet sunan otel galisaninin hem de hizmet alan
misafirin kilturel olarak farklhlastigi otel isletmelerinde kiltlirel zeka seviyesi yliksek olan galisanlarin kiltirel
farkhliklari yonetebilmesi hem bireysel hem de 6rgiitsel diizeyde fayda saglamaktadir. Hizmet sunan otel ¢alisanin
hizmet sunulan misafirin klltiriine asina olmasi, davranisini o kiltiire gére uyarlayabilmesi sunulan hizmetin
kalitesini yukselterek misafirin memnuniyetini etkileyebilecektir. Ayrica din, dil, irk gibi kiltirel bilesenlerin
farklilagmasi anlagsmazliklari ve gatismalari ortaya ¢ikarabilecektir. Bu gatigmalarin ortaya ¢ikmamasi ya da
ciktiktan sonra iyi yonetilebilmesi hususunda kiltlrel zeka etkin bir rol oynamaktadir. Bu nedenle yoneticilere ise
alim sirecinde kiltlrel zeka diuzeyi yiksek adaylari tercih etmeleri; egitim programlarinda galisanlarin kilturel
zeka dizeylerini artiracak egitimlere yer vermeleri 6nerilebilir.

Calisma bulgularina gore otel galisanlari ¢atisma ydnetim stillerinden en fazla problem ¢ézme stilini; daha
sonra siraslyla 6diin verme, uzlasma, zorlama ve kaginma stillerini tercih etmektedir. Catisma ¢ézme siirecinde
kullanilan stillerin siralamasi otelcilik sektorl agisindan istenilen bir siralama gibi durmaktadir. Bu dogrultuda
otel yoneticilerine otel ¢alisanlari icin ¢catisma yonetim egitimleri vermeleri dnerilebilir. Bu egitimler sayesinde
calisanlara catismalari nasil ele alacaklari, nasil saglikh bir sekilde yonetecekleri hususunda bilgi ve beceriler
kazandirilabilir. Boylelikle otel ¢alisanlari dogru yerde dogru ¢atisma yonetim stilini kullanabilecektir.

Yabanci dil bilen otel g¢alisanlarinin tim boyutlarda kiltiirel zekalarinin daha ytiksek olmasi basta ¢ok farkh
kaltlrlerden gelmis olan turistlerle olmak lizere oteldeki herkesle daha kolay ve nitelikli iletisim kurmalarina
yardimci olacaktir. Bu dogrultuda otel yoneticilerine g¢alisanlarinin yabanci dil 6grenmelerine yénelik egitim
programlari hazirlamalari ve galisanlari yabanci dil 6grenmeleri konusunda tesvik etmeleri 6nerilebilir.

Calismada yurtdisinda bulunmus otel calisanlarinin kiltirel zeka seviyelerinin daha ylksek oldugu
belirlenmistir. Buradan hareketle otel yoneticilerine ¢alisanlarini yurt disi egitimlerine, yurt disi seyahatlerine
tesvik amach géndermeleri onerilebilir. Ayrica 6zellikle yurt disinda subeleri bulunan zincir otel yoneticilerine
isgoreni dontsimli olarak yurt disi subelerde ¢alistirmalari dnerilebilir. Turizm egitim kurumlarina da 6grencilerin
Erasmus programi ya da Work and Travel programlariyla yurt disina cikislarini tesvik etmeleri 6nerilebilir.

Calismada yurtdisinda bulunmus olan otel galisanlarinin kariyerlerinden daha yiiksek diizeyde tatmin oldugu
tespit edilmistir. Buradan hareketle otel yoneticilerine galisanlarini egitim programlari, tesvik seyahatleri gibi
ozendirici uygulamalarla yurt disina ¢ikma hususunda desteklemeleri 6nerilebilir.

Arastirmada kultlirel zeka seviyesi yiksek olan galisanlarin kariyerlerinden daha tatmin olduklari sonucuna
ulasilmistir. Dolayisi ile kiltlrel zeka seviyesi ylksek olan otel galisanlari igslerinden daha memnun olmakta bu
da misafirlere sunduklari hizmet kalitesine yansimaktadir. Buradan hareketle otel yoneticilerine kiiltiirel zekasi
yiksek olan adaylari ise almalari ve gesitli egitim programlariyla ¢alisanlarinin kiltlrel zekalarini yikseltmeye
calismalari 6nerilebilir.

Bulgular kultirel zeka seviyesi disiik olan otel galisanlarinin misafirle gatisma yasayabilecegi bélimlerde
cahistirlmasinin sakincal olduguna isaret etmektedir. Buradan hareketle otel yoneticilerine kiltiirel zeka diizeyi
disik olan otel calisanlarini misafirlerle ylizyize iliskinin hi¢ ya da en az oldugu departmanlarda calistirmalari
Onerilebilir. Eger bu calisanlarin/adaylarin misafirler ile temasi kaginilmaz olan bir bélimde calistirilmasi s6z
konusu ise ise baslatiimalarindan 6nce otel yonetimi tarafindan mutlaka farkli egitimlerden gecirilmeleri
onerilebilir.

Calisma kapsaminda turizm egitimi alan otel ¢alisanlari ile turizm egitimi almamis ¢alisanlar arasinda belirgin
bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Bu kapsamda turizm egitimi veren kurumlara mifredatlarinda kiltirel zeka
gelisimine yonelik olarak egitim programlarini eklemeleri dnerilebilir.
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5.3. Sinirlamalar ve Gelecekteki Arastirmalar

Calisma kapsaminda kiiltiirel zeka, ¢atisma yonetim stilleri ve kariyer tatmini degiskenlerinin is ile ilgili
degiskenler ile iliskilerinin incelendigi galismalarin da sinirli sayida oldugu gézlemlenmistir. Bu sebeple ¢alisma
kapsamindaki bulgular genellenememistir. Bulgularin kiyaslanabilmesi ve genellenebilmesi icin akademisyenlere
bu alanda yapilacak ¢alismalari arttirmalari 6nerilebilir.

Calisma Antalya ve istanbul’da faaliyet gdsteren bes yildizh otel isletmeleri calisanlari izerinde yiriitilmustir.
Sonraki arastirmalar icin arastirmacilara daha kiiglik otellerde galisan isgérenleri de drnekleme dahil etmeleri;
diger bolgelerdeki oteller lizerinde de degiskenleri incelemeleri Onerilebilir. Ayrica benzer bir galismanin
yiyecek icecek isletmeleri ve seyahat acenteleri calisanlari Gzerinde de gergeklestirilmesi turizm yazinina katki
saglayacaktir. Benzer calismalarin hizmet sektérinin farkh kollarinda yapilarak kiyaslanmasinin alana katki
saglayacagl dusunilmektedir.
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