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Sivil Havaciik Kabin Hizmetlerinde Kiiltiirleraras1 Yetkinlik:

"Deneyimsel Kiiltiir Elcileri" Egitim Modeli Onerisi*

Intercultural Competence in Civil Aviation Cabin Services: A Proposal for the
“Experiential Cultural Ambassadors” Training Model

OZET

Sivil havacilik sektori, kiiresel yolcu hareketliligi, cok uluslu ekip yapilar1 ve farkli kiiltiirel arka planlara
sahip bireylerin ayn1 operasyonel ortamda bir araya gelmesi nedeniyle kiiltiirlerarasi yetkinligin stratejik
Onem tasidig1 alanlardan biridir. Kabin memurlari, ugus siirecinde yalnizca hizmet sunan ¢alisanlar degil;
ayn1 zamanda emniyet, giivenlik, kriz yonetimi ve yolcu iletisiminden sorumlu profesyonellerdir. Bu
nedenle kabin hizmetleri egitiminde kiiltiirel farkindalik, empati, ekip i¢i iletisim ve profesyonel geri
bildirim becerilerinin gelistirilmesi biiylik 6nem tagimaktadir. Bu arastirmanin amaci, sivil havacilik kabin
hizmetleri egitiminde Ogrencilerin kiiltiirleraras: yetkinliklerini gelistirmeye yonelik deneyimsel ve
uygulama temelli bir egitim modeli olarak “Deneyimsel Kiiltiir Elgileri” modelini 6nermek ve bu modelin
pedagojik katkilari1 degerlendirmektir. Calisma, nitel durum caligmasi deseninde yapilandirilmustir.
Arastirma kapsaminda 6grenciler heterojen gruplara ayrilarak farkli iilke ve kiiltiirleri gastronomi, miizik,
geleneksel kiyafetler, beden dili ve sosyal ritiieller gibi ¢oklu duyusal unsurlar araciligiyla sinif ortaminda
deneyimsel olarak sunmuslardir. Uygulama siirecinde yapilandirilmis gézlemler, 6grenci geri bildirimleri
ve smif i¢ci etkilesim notlarindan yararlanilmig; elde edilen veriler tematik analiz yaklasimiyla
degerlendirilmistir. Aragtirma bulgulari, modelin 6grencilerin kiltiirleraras1 farkindalik, empati, ekip
calismasi, kriz yonetimi ve yapict geri bildirim becerilerine olumlu katkilar sundugunu géstermektedir.
Ozellikle havacilikta kritik 6neme sahip olan ekip kaynak yonetimi becerilerinin gelistirilmesinde,
yapilandirilmis grup ¢alismalari ve debriefing uygulamalarinin destekleyici bir rol iistlendigi goriilmustiir.
Bu ¢alisma, sivil havacilik kabin hizmetleri egitiminde geleneksel, bilgi aktarimina dayali dgretim
anlayiginin Otesine gecerek yasantisal 6grenme, kiiltiirel zekd ve CRM temelli biitiinciil bir egitim
yaklasimi 6nermesi bakimindan alana katki saglamaktadir. “Deneyimsel Kiiltiir Elgileri” modeli, gelecegin
kabin memurlarmni yalnizca teknik prosediirleri uygulayan galisanlar olarak degil; ¢ok kiiltiirlii ugus
ortamlarinda etkili iletisim kurabilen, krizleri yonetebilen ve yolcu deneyimini kiiltiirel duyarlilikla
destekleyebilen profesyoneller olarak yetistirmeye yonelik 6zgiin bir pedagojik gergeve sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sivil Havacilik, Kabin Hizmetleri, Kiiltiirleraras1 Yetkinlik, Kiltiirel Zeka, Ekip
Kaynak Yo6netimi, Deneyimsel Ogrenme.

ABSTRACT

The civil aviation sector is one of the fields in which intercultural competence holds strategic importance
due to global passenger mobility, multinational crew structures, and the convergence of individuals from
different cultural backgrounds within the same operational environment. Cabin crew members are not
merely employees who provide service during flights; they are also professionals responsible for safety,
security, crisis management, and passenger communication. Therefore, the development of cultural
awareness, empathy, intra-team communication, and professional feedback skills in cabin services
education is of great importance. The aim of this study is to propose the “Experiential Cultural
Ambassadors” model as an experiential and practice-based educational model designed to develop
students’ intercultural competencies in civil aviation cabin services education and to evaluate the
pedagogical contributions of this model. The study was structured as a qualitative case study. Within the
scope of the research, students were divided into heterogeneous groups and presented different countries
and cultures in the classroom environment through multisensory elements such as gastronomy, music,
traditional clothing, body language, and social rituals. During the implementation process, structured
observations, student feedback, and classroom interaction notes were utilized; the data obtained were
evaluated through thematic analysis. The research findings indicate that the model contributes positively
to students’ intercultural awareness, empathy, teamwork, crisis management, and constructive feedback
skills. In particular, structured group work and debriefing practices were found to play a supportive role in
the development of crew resource management skills, which are critically important in aviation. This study
contributes to the field by proposing a holistic educational approach based on experiential learning, cultural
intelligence, and CRM, going beyond the traditional knowledge-transfer-based teaching approach in civil
aviation cabin services education. The “Experiential Cultural Ambassadors” model offers an original
pedagogical framework for training future cabin crew members not merely as employees who apply
technical procedures, but as professionals who can communicate effectively in multicultural flight
environments, manage crises, and support the passenger experience with cultural sensitivity.

Keywords: Civil Aviation, Cabin Services, Intercultural Competence, Cultural Intelligence, Crew
Resource Management, Experiential Learning.
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Sivil havacilik endiistrisi teknolojik inovasyonlarin, kati emniyet standartlarinin ve insan faktoriiniin kesisim
noktasinda yer alan, uluslararasi karakteri en yiiksek sektorlerden biridir. Sektoriin operasyonel omurgasini olugturan
kabin memurlari, ugus siiresince yalnizca servis odakli gorevler icra eden personeller degil ayn1 zamanda emniyet,
giivenlik ve kriz yonetiminden birinci derecede sorumluluk sahibi acil durum ¢aliganlaridir (Soba & Yilmaz, 2023).
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Bu ¢ok boyutlu mesleki rol, kabin memuru adaylarinin egitim siirecinde teknik beceriler kadar, insan iligkilerini ve
krizi yonetebilen sosyal becerilerin de sistemsel olarak gelistirilmesini gerekli kilmaktadir.

Sivil havacilik, teknolojik standartlarin, emniyet protokollerinin ve insan faktoriinlin es zamanli olarak yonetildigi
cok boyutlu bir sistemdir. Bu sistemde kabin memurlari yalnizca yolcu konforunu saglayan hizmet personelleri degil
yn1 zamanda acil durumlarda tahliye, ilk yardim, kabin i¢i giivenlik, yolcu yonlendirme ve kriz iletisimi gibi kritik
gorevleri yerine getiren ¢aligsanlardir. ICAO tarafindan yayimlanan kabin ekibi emniyet egitimi yaklagimi da kabin
memurlarmin gorevlerini yeterlilik temelli bir ¢cergevede yerine getirmelerini ve uluslararasi 6l¢ekte ortak bir kabin
ekibi yetkinlik standardinin gelistirilmesini vurgulamaktadir (International Civil Aviation Organization (ICAO,
2020).

Kiiresel havayolu isletmelerinde gdrev yapan ekipler ve tasinan yolcu profili, sosyo-kiiltiirel acidan dinamik bir
mikro-kozmos olusturmaktadir (Thomas & Inkson, 2017). Bu ortamda kiiltiirlerarasi yetkinlik, entelektiiel bir birikim
alan1 olmanin 6tesinde operasyonel bir zorunluluktur. Emniyet odakli bir yaklagimla degerlendirildiginde; acil bir
durum aninda (tahliye, kabin basing kaybi, tibbi aciller vb.) farkli kiiltiirlerden gelen yolcularin sergileyecegi
psikolojik ve davranigsal tepkileri (donma, panik, asir1 itaat) 6ngdrebilmek, kabin ekibinin kriz yonetim hizinm
dogrudan etkilemektedir (Wunderle, 2006).

Ayrica ¢ok uluslu havayolu sirketlerinde farkli kiiltiirel arka planlara, hiyerarsi algilarina ve iletisim kodlarina sahip
ucus personeli bir arada gorev almaktadir. Bu durum, havacilikta kazalar1 6nlemek adina gelistirilen Ekip Kaynak
Yonetimi (CRM) ilkelerinin, kiiltiirel filtreler goz 6niinde bulundurularak uygulanmasini gerektirmektedir. Kiiltiirel
farkindalik eksikligi; ekip i¢i otoriteryen egilimleri tetikleyebilir, alt riitbeli personelin emniyete dair riskleri agikca
ifade etmesini engelleyebilir ve bu yoniiyle ugus emniyetini zafiyete ugratabilir (Meyer, 2014). Hizmet boyutu
acisindan bakildiginda ise, yolcularin gastronomik hassasiyetleri, viicut dili ve hitap sekillerine dair gosterilen
kiiltiirel duyarlilik, havayolu igletmesinin kiiresel pazardaki marka degerini ve miisteri sadakatini dogrudan belirleyen
unsurlardan biridir.

Kabin i¢i ortam, farkl: kiiltiirlerden gelen yolcularin sinirlt bir fiziksel alanda, zaman baskis1 ve yiiksek prosediirel
diizen i¢inde bir araya geldigi heterojen bir iletisim alanidir. Bu nedenle kiiltiirleraras: yetkinlik, yalnizca “farkh
kiiltiirler hakkinda bilgi sahibi olmak™ anlamina gelmemekte; farkli davranig kodlarini, otorite algilarini, sessizlik ve
itiraz bicimlerini, beden dili gostergelerini ve kriz anindaki tepki kaliplarimi1 dogru okuyabilme becerisini de
kapsamaktadir (Helmreich & Merritt, 2001).

Kiiltiirel farkliliklarin dogru yonetilemedigi durumlarda ekip i¢i iletisim zayiflayabilir, risk bildirimi gecikebilmekte
ve Ozellikle yiiksek giic mesafesine sahip kiiltiirlerde alt pozisyondaki personelin emniyetle ilgili kaygilarini agikca
ifade etmesi giiclesebilmektedir.. Bu durum, CRM’in temel bilesenleri olan durum farkindaligs, liderlik, karar verme
ve karsilikli destek davraniglarini dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle kiiltiirlerarasi yetkinligin kabin hizmetleri
egitimine entegre edilmesi, yalnizca hizmet kalitesi agisindan degil, emniyet kiiltiirii a¢isindan da stratejik bir
gerekliliktir (Flin vd., 2002; Salas vd., 2006).

Bu ¢alismada onerilen “Deneyimsel Kiiltiir El¢ileri” modeli, kabin memuru adaylarinin kiiltiirel bilgiyi pasif bicimde
ezberlemeleri yerine, farkl kiiltiirel oriintiileri sinif i¢inde yasayarak, temsil ederek, tartisarak ve profesyonel geri
bildirim alarak 6grenmelerini hedeflemektedir. Modelin temel varsayimi, kiiltiirleraras1 becerilerin yalnizca biligsel
diizeyde degil; duygusal, davranigsal, duyusal ve ekip temelli 6grenme siirecleriyle gelistirilebilecegidir (Kolb, 2014;
Deardorft, 2006).

Mevcut literatiirde havacilikta insan faktorii, CRM ve emniyet kiiltiirii lizerine 6nemli galigmalar bulunmakla birlikte,
kabin hizmetleri 6grencilerinde kiiltiirlerarasi yetkinligi duyusal, isbirlikli ve debriefing temelli bir ders modeliyle
gelistirmeyi hedefleyen uygulamali ¢caligmalar sinirhidir. Ayrica kiiltiirlerarasi egitim ¢ogu zaman teorik bilgi, iilke
tanitim1 veya genel iletigim ilkeleriyle sinirli kalmakta; kabin igi operasyon, yolcu yonetimi, ekip koordinasyonu ve
kriz iletisimiyle yeterince iligskilendirilmemektedir. Bu ¢alisma, s6z konusu boslugu doldurmak {iizere kiiltiirel zeka,
CRM ve deneyimsel 0grenmeyi biitiinlestiren 6zgiin bir pedagojik model Onerisiyle literatiire katki saglamay1
amagclamaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Kiiltiirleraras: Yetkinlik ve Kiiltiirel Zeka

Kiiltiirleraras: yetkinlik, bireyin farkli kiiltiirel baglamlarda uygun, etkili ve saygili bicimde iletisim kurabilme
kapasitesi olarak ele alinmaktadir. Deardorff’un (2006) calismasi, kiiltiirleraras1 yetkinligin tutum, bilgi, beceri ve
icsel/harici ¢iktilar iceren ¢ok boyutlu bir yapr oldugunu gostermistir. Bu baglamda agiklik, merak, kiiltiirel 6z-
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farkindalik, empati, esneklik ve uygun iletisim davranisi kiiltiirleraras1 yetkinligin temel bilesenleri arasinda yer
almaktadir.

Kiiltiirel Zeka kavrami ise bireyin farkl kiiltiirel ortamlarda etkili bigimde islev gosterebilme yeterligini aciklayan
onemli bir kuramsal cergevedir. Earley ve Ang (2003), kiiltiirel zekay1 bilissel, motivasyonel ve davranissal
boyutlariyla ele almig; Ang ve Van Dyne (2008) ise bu yapiy1 kiiltiirel zeka stratejisi, kiiltiirel zeka bilgisi, kiiltiirel
zeka motivasyonu ve kiiltiirel zeka davranigi boyutlariyla gelistirmistir. Kabin hizmetleri baglaminda bu dort boyut,
yolcu davranislarin1 yorumlama, farkli hizmet beklentilerine uyum saglama, kiiltiirel gerilimleri yonetme ve giiven
verici iletisim kurma becerileriyle dogrudan iliskilidir.

Havacilikta Ekip Kaynak Yonetimi (CRM) ve Kiiltiirel Faktorler

Ekip kaynak yonetimi (CRM), havacilikta insan hatalarini azaltmak ve ekip performansini artirmak amaciyla
gelistirilen, iletisim, liderlik, karar verme, is yiikii yonetimi ve karsilikl1 destek gibi becerileri kapsayan bir egitim
yaklasgimidir. CRM’in tarihsel gelisimi, ekip i¢i iletisim ve koordinasyon eksikliklerinin emniyet olaylarindaki
roliiniin fark edilmesiyle hiz kazanmistir. Literatirde CRM egitiminin yalnizca kokpit ekipleriyle sinirh
goriilmemesi, kabin ekibi ve bakim ekipleri gibi yiiksek giivenilirlikli ¢calisma gruplarina da uyarlanmasi gerektigi
vurgulanmaktadir (Flin vd., 2002; Salas vd., 2006).

Kiiltiirel farkliliklar CRM uygulamalarim giigclendirebilecegi gibi, uygun bicimde yodnetilmediginde iletisim
bariyerleri de olusturabilir. Ornegin yiiksek gii¢ mesafesi algisi, ekip iiyelerinin iistlerine itiraz etmesini veya emniyet
acisindan kritik bir riski agikca dile getirmesini engelleyebilir. Hofstede vd. (2010) calismast kiiltiirel boyutlari,
orgiitsel ve ulusal kiiltiirlerin iletisim bigimleri lizerindeki etkisini anlamak i¢in sik kullanilan bir ¢ergeve
sunmaktadir. Havacilikta kiiltiirel farkindalik, CRM’in tamamlayici bir bileseni olarak diislintilmelidir.

Kabin Hizmetleri Egitiminde Deneyimsel Ogrenme

Deneyimsel 6grenme kuramina gore bilgi, bireyin deneyimi anlamlandirmasi, yansitmasi, kavramsallastirmasi ve
yeniden uygulamasi yoluyla gelisir. Kolb’un (2014) 6grenme dongiisii, 6zellikle mesleki egitimde simiilasyon, rol
oynama, vaka c¢oOziimleme ve uygulama temelli etkinliklerin 6nemini gdstermektedir. Kabin hizmetleri gibi
davranigsal becerilerin belirleyici oldugu alanlarda, 6grencinin yalnizca kavramlari bilmesi degil; bu kavramlar
stresli, belirsiz ve ¢ok kiiltiirlii durumlarda uygulayabilmesi beklenmektedir.

Isbirlikli 6grenme yaklasimi da onerilen modelin pedagojik dayanaklarindan biridir. Johnson ve Johnson’a (2009)
gore olumlu karsilikli bagimlilik, bireysel sorumluluk, yiiz yiize destekleyici etkilesim, sosyal beceriler ve grup
stirecinin degerlendirilmesi igbirlikli 6grenmenin temel 6geleridir. Kabin ekibi operasyonlarinda ekip basarisi,
bireysel performanslarin toplamindan daha fazlasini ifade ettiginden, 6grencilerin rastgele olusturulan gruplarda
calismasi gercek operasyonel ekip diizenini simiile eden degerli bir 6grenme ortam1 yaratmaktadir.

Kiiltiir, Dil ve insan iliskisi

Dil, yalnizca mekanik bir iletisim araci degil; bireylerin diinyay1 algilama, anlamlandirma ve sosyal iligkileri
diizenleme bigimlerini tagiyan kiiltiirel bir sistemdir. Bu nedenle kiiltiirleraras1 yetkinlik egitimi, 6grencilerin yalnizca
farkli kiiltiirlere ait digsal sembolleri tanimasiyla sinirli kalmamali; aynm1 zamanda kendi kiiltiirel filtrelerini,
onyargilarini ve iletisim kaliplarini fark etmelerini de saglamalidir. Byram’mn (1997) kiiltiirlerarasi iletisim yetkinligi
yaklagimi, bireyin hem kendi kiiltiiriine hem de diger kiiltiirlere elestirel farkindalikla yaklagmasimi gerekli
gormektedir. Bu dogrultuda, sivil havacilik kabin hizmetleri 6grencilerinin yabanci kiiltiirleri analiz etmeden Once,
kendi kiiltiirel filtrelerinin ve dnyargilarinin farkina varmalar1 (6z-farkindalik) gerekmektedir.

“Deneyimsel Kiiltiir Elgileri” modeli, ii¢ temel teorik temel {izerine kurulu olarak yapilandirilmistir. Birincisi,
Ogrencilerin ortak {irlin ortaya koymalarini ve birbirlerinin performansina bagl olarak basar1 elde etmelerini dngoren
Sosyal Bagimlilik Kuramudir. Ikincisi, kiiltiirel bilginin duyusal ve sosyal deneyimler yoluyla igsellestirilmesini
saglayan Yasantisal Ogrenme Teorisidir. Ugiinciisii ise farkl kiiltiirel baglamlarda uygun ve etkili davranis gelistirme
kapasitesini agiklayan Kiiltiirel Zeka Modelidir. Bu ii¢ kuramsal temel, havaciligin ekip ¢aligmasi, prosediirel disiplin
ve kiiltlirel duyarlilik gerektiren yapisiyla uyumludur (Ang & Van Dyne, 2008; Johnson & Johnson, 2009; Kolb,
2014).

YONTEM
Arastirma Deseni

Bu caligma, sivil havacilik kabin hizmetleri egitiminde deneyimsel 6grenme temelli kiiltiirleraras1 yetkinlik
modelinin 6grenci davranislar1 lizerindeki etkilerini incelemeyi amacglayan nitel bir durum g¢aligmasi olarak
yapilandirilmistir. Durum ¢aligmasi deseni, belirli bir egitim uygulamasinin kendi dogal baglami i¢inde ayrintili
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bicimde incelenmesine olanak tamidigl i¢in bu arastirmanin amactyla uyumludur. Arastirmada 6grencilerin
kiiltiirleraras1 farkindalik, ekip i¢i iletisim, kriz ydnetimi, isbirlikli calisma ve profesyonel geri bildirim
becerilerindeki gelisim siire¢leri gézlem ve 6grenci geri bildirimleri lizerinden degerlendirilmistir.

Calisma Grubu

Aragtirmanin ¢aligma grubunu Meslek Yiiksekokulu Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri Programinda 6grenim goren
ogrenciler olugturmaktadir. Uygulama siirecine toplam 90 6grenci katilmistir. Katilimcilar, havacilik sektoriindeki
rastgele ekip atamas1 mantigini simiile etmek amaciyla kendi sosyal tercihleri dikkate alinmadan heterojen gruplara
ayrilmistir. Bu tercih, 6grencilerin farkli calisma stillerine, iletisim bicimlerine ve sorumluluk alma diizeylerine sahip
bireylerle profesyonel isbirligi gelistirmelerini amaglamaktadir.

Uygulama Siireci

Model, Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri miifredatinda yer alan “Diinya Kiiltiirleri”, “Kiiltiirlerarasi Iletisim” veya
“CRM?” igerikli derslere entegre edilebilecek bir uygulama olarak tasarlanmistir. Her gruba bir iilke, bolge veya
kiiltiirel tema atanmis; 6grencilerden bu kiiltiirii yalnizca tarihsel ve cografi bilgilerle degil, gastronomi, geleneksel
kiyafet, miizik, beden dili, sosyal ritiieller, hizmet beklentileri ve kabin i¢i yolcu davranisi 6rnekleriyle temsil etmeleri
istenmistir. Boylece 6grenme siireci gorsel, isitsel, bedensel ve sosyal uyaranlarla desteklenmistir.

Uygulamanin 6nemli bilesenlerinden biri de yapilandirilmis debriefing oturumlaridir. Her sunumun ardindan
Ogrenciler ve egitmen, grubun performansini havaciliktaki ugus sonu degerlendirme mantigina benzer bigimde ele
almistir. Geri bildirimler 6nce giiclii yonlerin ifade edilmesi, ardindan gelisim alanlarinin ¢6ziim odakli ve
profesyonel bir dille paylasilmasi ilkesiyle yiriitiilmiistiir. Bu yapi1, 6grencilerin elestiri verme ve alma becerilerini
gelistirirken CRM’in agik iletisim ve 6grenen ekip anlayisini desteklemektedir (Flin vd., 2002; Salas vd., 2006).

Uygulama siirecinde Ogrenciler, kendi sosyal tercihleri géz oOniinde bulundurulmaksizin, tamamen rastgele
yontemlerle ticer veya dorderli heterojen gruplara ayrilmaktadir. Bu yaklasim, havacilik sektoriinde kabin ekiplerinin
her ugusta daha once hi¢ karsilagsmadiklar1 is arkadaslariyla eslestigi "rastgele ekip atamasi" sisteminin bir
simiilasyonudur.

Grup tyelerinin siire¢ igerisinde birbirlerinin ¢alisma stillerinden veya uyumsuzluklarindan otiirii egitmene sikayette
bulunmalar kesinlikle yasaktir. Ogrenciler, ortaya ¢ikan krizleri ve ¢atigmalar1 grup iginde ¢ézmekle yiikiimlidiir.
Bu kural, operasyon esnasinda kabindeki uyumu korumak adina gatisma yonetimi becerisini gelistirmektedir.

Performans degerlendirmesinde bireysel notlandirma yerine ortak grup notu verilmektedir. Havaciliktaki "ekip
basarist" (birbirini yedekleme/destekleme) kiiltiirii bu yolla akademik ortama taginmaktadir.

Gruplara atanan iilkeler veya cografi bolgeler, kronolojik birer ansiklopedik bilgi y1gin1 olarak sunulmaz. Ogrenciler,
hedef kiiltiirii simif ortaminda adeta birer "kiiltiir elgisi" gibi yasatmakla sorumludur. Ogrencilerin sunum esnasinda
o kiiltiire ait geleneksel kiyafetleri giymeleri veya fiziksel sembolleri tagimalari, jest ve mimik gibi sézel olmayan
iletisim kodlarimi igsellestirmelerini saglanmaktadir (Bennett, 2017).

Kiiltiirtin beslenme aligkanliklarini, mutfak kiiltiiriinii ve servis ritiiellerini yansitan yiyecek/icecekler bizzat
Ogrenciler tarafindan hazirlanarak sinifla paylasilmakta, tat ve dokunma duyularinin siirece dahil edilmesi, kalict
ogrenmeyi tetiklemekte ve kabindeki 6zel yolcu ikrami (SPML) yonetimini desteklemekedir (Long, 2004).

Hedef kiiltiiriin miizik yapisi, ritimleri ve halk danslar1 sunumun organik bir par¢asi kilinmaktadir. Bu durum,
duyusal etnografi ilkelerine uygun olarak 6grencilerin o toplumun estetik algisini ve yasam ritmini kavramasina
yardimc1 olmaktadir (Pink, 2015).

Her sunumun ardindan, havacilikta ugus sonlarinda gerceklestirilen "debriefing" (ugus sonu degerlendirme)
toplantilarini simiile eden bir geri bildirim protokolii isletilmektedir. Siniftaki diger 6grenciler ve egitmen, sunumu
yapan grubu asagida siralanan yapilandirilmis sistematikle degerlendirmektedir:

e Olumlu onay: Elestiri siireci mutlak suretle "Bu sunumda ..... profesyonel agidan ¢ok basarili ve etkili
buldum" formatinda pozitif bir tespitle baslamak zorundadir.

e Gelisim odakli elestiri: Yetersiz goriilen alanlar dogrudan yerilmez; bunun yerine "Havacilik operasyonlari
ve hizmet kalitesi agisindan, su boliim ..... organize edilseydi ¢ok daha efektif bir ¢ikt1 elde edilebilirdi"
yapistyla ¢oziim odakli ve kirict olmayan bir {islupla sunulmaktadir. Bu siire¢ 6grencilerin yapici elestiri
kabul etme ve kendini gelistirme yetisini beslemektedir (Hofstede vd., 2010).

Veri Toplama ve Analiz
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Arastirmada veri toplama araci olarak egitmen gozlem notlari, sinif igi etkilesim kayitlari, 6grenci sozli
degerlendirmeleri ve uygulama sonrasi geri bildirimlerden yararlanilmigtir. Gézlemlerde 6zellikle grup igci igbirligi,
catisma ¢dzme, zaman yOnetimi, kiiltlirel temsil bicimleri, empati ifadeleri, profesyonel iletisim dili ve geri bildirim
alma-verme davranislar1 dikkate alinmistir. Elde edilen nitel veriler tematik analiz yaklagimiyla ¢6ziimlenmis; tekrar
eden Oriintiiler kiiltiirel farkindalik, ekip calismasi, CRM becerileri ve 6grenme motivasyonu temalar1 altinda
degerlendirilmistir.

ONERILEN EGiTiM MODELI: “DENEYiMSEL KULTUR ELCILERi”
Heterojen Gruplandirma ve Profesyonel Isbirligi

Uygulama siirecinde 6grencilerin ii¢c veya dort kisilik heterojen gruplara ayrilmasi, havacilik operasyonlarinda
karsilasilan rastgele ekip yapisina pedagojik bir karsilik olusturmaktadir. Kabin ekipleri ¢ogu zaman daha 6nce
birlikte calismadiklar kisilerle kisa siirede giiven, koordinasyon ve ortak gorev bilinci gelistirmek zorundadir. Bu
nedenle modelde 6grencilerin grup i¢i anlagsmazliklar egitmen miidahalesiyle ¢6zmeleri yerine, profesyonel iletisim
ve miizakere yoluyla yonetmeleri beklenmistir. Bu uygulama, ekip iiyelerinin ortak hedefe yonelik karsilikl
bagimlilik gelistirmelerine katki saglamaktadir (Johnson & Johnson, 2009).

Coklu Duyusal Kiiltiir Deneyimi

Modelde kiiltiirel bilgi, yalnizca s6zel sunumlar araciligiyla aktarilmamakta; gastronomi, miizik, geleneksel giysi,
beden dili ve sosyal ritiieller yoluyla simif iginde deneyimlenmektedir. Ornegin bir kiiltiiriin ikram gelenekleri, kabin
ici 0zel yemek talepleri, yolcu mahremiyeti, hitap big¢imleri veya dini hassasiyetleriyle iliskilendirildiginde,
ogrenciler kiiltlirel bilginin havacilik hizmetiyle dogrudan baglantisini daha somut bigimde kavrayabilmektedir. Bu
yaklagim, duyusal etnografi ve deneyimsel 6grenme ilkeleriyle uyumludur (Kolb, 2014; Pink, 2015).

Debriefing ve Yapici Geri Bildirim Protokolii

Debriefing asamasi, modelin mesleki olgunluk kazandiran temel bilesenlerinden biridir. Ogrenciler, sunum yapan
gruba once basarili bulunan yonleri ifade etmis, ardindan gelisime acik noktalar1 havacilik operasyonlari ve hizmet
kalitesi agisindan degerlendirmistir. Bu siire¢, 6grencilerin elestirel diisiinme becerilerini gelistirirken, geri bildirimin
kisisellestirilmeden performans ve siire¢ iizerinden verilmesini 6gretmektedir. CRM literatiirii, 6grenen ekip kiiltiirii
ve agik iletisimin emniyet performansi agisindan énemini vurguladigindan, debriefing uygulamasi kabin hizmetleri
pedagojisi agisindan 6nemli bir tamamlayicidir (Flin vd., 2002; Salas et al., 2006).

BULGULAR
Grup Dinamigi ve Isbirlikli Ogrenme

Uygulama siirecinde 6grencilerin baglangigta gorev paylagimi, zaman yonetimi ve karar alma konularinda uyum
sorunlart yasadiklari; ancak siire¢ ilerledikce ortak hedefe odaklanma, gorevleri yeniden diizenleme ve grup ici
iletisimi profesyonellestirme becerilerinde gelisim gosterdikleri gézlemlenmistir. Bu bulgu, isbirlikli 6grenmenin
yalnizca akademik basariya degil, ayn1 zamanda sosyal becerilere ve ekip sorumluluguna da katki sundugunu
gosteren ¢aligmalarla uyumludur (Johnson & Johnson, 2009).

Kiiltiirlerarasi Farkindalik ve Empati

Coklu duyusal 6grenme uygulamalari, 6grencilerin farkli kiltiirleri yalnizca bilgi diizeyinde degil, yasantisal ve
duygusal diizeyde anlamlandirmalarma katki saglamistir. Ogrenci geri bildirimlerinde kiiltiirel kalipyargilarin
sorgulanmasi, farkli yasam bigimlerine iliskin merakin artmasi ve kiiltiirel farkliliklara daha saygili yaklasma egilimi
one ¢ikmistir. Bu durum, kiiltiirleraras1 yetkinlik gelisiminde tutum, bilgi ve davranig boyutlarinin birlikte ele
alinmasi gerektigini savunan yaklasimlarla drtiismektedir (Deardorff, 2006; Bennett, 2017).

CRM ve Profesyonel iletisim Becerileri

Yapilandirilmis geri bildirim oturumlari, 6grencilerin profesyonel iletisim dili gelistirmelerine katki saglamustir.
Ozellikle elestiri sunma, elestiri kabul etme, ekip arkadasinin giilii yoniinii goriiniir kilma ve gelisim alanini ¢6ziim
Onerisiyle ifade etme davranislarinda ilerleme gozlemlenmistir. Ayrica grup ici ¢atigmalarin dogrudan egitmen
miidahalesi olmadan yonetilmesi, dgrencilerin problem ¢ézme ve sorumluluk alma becerilerini desteklemistir. Bu
bulgular, CRM egitiminin etkili iletisim ve ekip koordinasyonu iizerindeki katkilarimi ortaya koyan g¢aligmalarla
uyumludur (Flin vd., 2002; Salas vd., 2006).

TARTISMA

Arastirma bulgular, kiiltiirlerarasi yetkinlik egitiminin kabin hizmetleri programlarinda yalnizca genel kiiltiir bilgisi
veya lilke tanitimi1 bigiminde ele alinmasinin yetersiz kalabilecegini gostermektedir. Kabin memuru adaylari, mesleki
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yasamlarinda kiiltiirel farkliliklar1 hizmet, giivenlik, kriz iletisimi ve ekip koordinasyonu baglaminda yonetmek
durumundadir. Bu nedenle egitim modelinin kiiltiirel bilgiyi operasyonel durumlarla iliskilendirmesi, ¢alismanin en
onemli pedagojik katkilarindan biridir.

Modelin bir diger katkisi, 6grencilerin kiiltiirel 6grenmeyi yalnizca bilissel degil, duygusal ve davranissal diizeyde
de deneyimlemelerine olanak saglamasidir. Ogrencilerin gastronomi, miizik, kiyafet ve beden dili gibi coklu duyusal
araglarla kiiltiirii temsil etmeleri, kiiltiiriin soyut bir bilgi alan1 olmaktan ¢ikip somut bir deneyime doniigmesini
saglamistir. Bu durum, kiiltiirel zeka gelisiminde motivasyonel ve davranigsal boyutlarin en az bilissel bilgi kadar
onemli oldugunu vurgulayan ¢aligmalarla paraleldir (Ang & Van Dyne, 2008; Earley & Ang, 2003).

Bununla birlikte, modelin daha gii¢lii bi¢imde degerlendirilebilmesi igin ilerleyen caligmalarda nicel Glgme
araglartyla desteklenmesi &nerilmektedir. Ornegin grencilerin kiiltiirel zeka, kiiltiirleraras1 duyarlilik, iletisgim
kaygis1 ve CRM beceri algilar1 uygulama 6ncesi ve sonrasi karsilagtirilabilir. Boylece modelin etkisi yalnizca gozlem
ve geri bildirimlerle degil, dl¢iilebilir psikometrik verilerle de ortaya konabilir. Bu dneri, kiiltiirleraras: yetkinligin
degerlendirilmesinde ¢oklu veri kaynaklarinin kullanilmasini 6neren yaklasimla uyumludur (Deardorff, 2006).

SONUC

“Deneyimsel Kiiltiir Elgileri” modeli, sivil havacilik kabin hizmetleri egitiminde kiiltiirlerarasi yetkinligin
gelistirilmesine yonelik 6zgiin, uygulanabilir ve mesleki baglamla uyumlu bir pedagojik ¢cergeve sunmaktadir. Model,
Ogrencilerin kiiltiirel farkliliklara iliskin farkindaliklarini artirmanin yaninda, ekip ¢alismasi, kriz yonetimi, yapict
geri bildirim, empati ve profesyonel iletisim becerilerini de desteklemektedir. Bu yoniiyle ¢aligma, kabin hizmetleri
egitiminde bilgi aktarimi odakli geleneksel yaklagimin Otesine gegerek yetkinlik temelli bir 6grenme anlayigini
onermektedir.

Modelin havacilik egitimi agisindan en O6nemli katkisi, kiiltlirleraras1 yetkinligi CRM ve kabin emniyetiyle
iligkilendirerek ele almasidir. Cok kiiltiirlii yolcu ve ekip yapisinin giderek arttigi giiniimiiz havacilik ortaminda,
kabin memurlarinin kiiltiirel ipuclarini dogru okuyabilmesi, farkli iletisim stillerine uyum saglayabilmesi ve
potansiyel catismalar1 hizmet kalitesi ile emniyet dengesini koruyarak yonetebilmesi gerekmektedir. Bu nedenle
modelin meslek yiiksekokullarinda, havacilik akademilerinde ve hizmet i¢i kabin ekibi egitimlerinde uyarlanarak
kullanilmasi 6nerilmektedir.

Gelecek aragtirmalarda modelin farkli {iniversitelerde ve daha genis drneklem gruplarinda uygulanmasi, 6n-test/son-
test desenleriyle nicel olarak degerlendirilmesi ve Ogrencilerin uzun donemli mesleki performansina etkisinin
izlenmesi Onerilmektedir. Ayrica modelin 6zel gereksinimli yolcu iletisimi, kriz aninda kiiltiirel davranig kaliplari,
uluslararast havayolu hizmet standartlar1 ve kabin i¢i catisma ydnetimi gibi alt modiillerle zenginlestirilmesi, hem
akademik hem de sektorel katkiy1 artiracaktir.
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