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Oz

Turizm, farkl kiltiirlerden farkli anlayis, deger, yasam tarzi gibi birbi-
rinden degisik kiiltiirel 6zelliklere sahip misafirlere hizmet veren kiiresel bir sek-
tordiir. Bu sektoriin igerisinde, farkli kiiltiirel anlayiglar etkin sekilde yonetilmesi
gereken 6nemli konulardan bir tanesidir. Kiiltiirel farkliliklar, misafir iliskilerinde
olumlu ve olumsuz etkiler yaratabilmektedir. Bu arastirmanin amaci, misafir ilis-
kileri yoneticilerinin farkli kiiltiirlerden misafirlere verdikleri hizmetleri kiiltiirel
farkliliklar1 g6z dniine alarak nasil yonettiklerini ortaya koymaktir. Nitel aragtirma
yonteminin benimsendigi bu ¢alismada, misafir iliskileri yoneticileri ile derinle-
mesine goriismeler yapilmis ve farkli kiiltiirlerden misafir iliskilerini yonetirken
yasadiklar1 tecriibeleri aktarmalari istenmigtir. Bu arastirmaya goniillii olarak ka-
tilmay1 kabul eden ve bes yildizli otellerde hizmet veren yedi farkli misafir iligki-
leri miidiirii ile derinlemesine goriismeler yapilmig ve bu goriismeler sonucunda,
yonetim anlayist, kiiltlirli tanima, yabanci dil bilgisi, yiyecek igecek aligkanliklart,
farkli hayat tarzlari ve viicut dili farkliliklar: ana temalari bulgularina ulagilmistir.
Elde edilen ana temalar ve alt temalarin farkl: kiiltiirleri yonetme konusunda mi-
safir iliskileri yonetimine katki saglayacagi 6ngoriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: kiiltiirlerarasi farklilik, misafir iliskileri, yonetim,
turizm.

Abstract

Tourism is a global sector that serves guests with different cultural chara-
cteristics such as different understanding, value, and lifestyle. Within this sector,
understanding different cultures is one of the important issues that need to be ma-
naged effectively. Cultural differences can have positive and negative effects on
guest relations. The aim of this research is to reveal how guest relations managers
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manage their services concerning guests from different cultures. In this study, the
qualitative research method was adopted, and in-depth interviews were conducted
with guest relations managers to convey their experiences in managing guest rela-
tions from different cultures. In-depth interviews were conducted with seven guest
relations managers who have been working in five-star hotels and who agreed to
voluntarily participate in this research. As a result of these interviews, the main
themes of management mentality, culture recognition, foreign language knowle-
dge, food and beverage habits, different lifestyles and body language differences
have been identified. It is predicted that the main themes and sub-themes obtained
will contribute to guest relations management in managing different cultures.

Keywords: intercultural differences, guest relations, management, tou-
rism.

Giris

Glinlimiizde, otel orgiitlerinde en fazla karsilasilan zorluklardan bir
tanesi, giderek artan is hacmi ve yogun rekabet ortamidir (Kandampully ve
Suhartanto, 2000: 346). Dolayistyla, rekabet avantaji elde etmek isteyen
oteller i¢in miisteri memnuniyetini elde etmek temel ilgi odaklarindan bir
tanesi haline gelmektedir. Yiiksek diizeyde memnun olan miisteriler, diger
miisgterilere oranla daha sadiktirlar (Tepeci, 1999: 226). Misafir iliskileri

yoneticilerinin genellikle yliksek diizeyde memnun olan miisteriler elde
ederek, “sadik” miisterilere ulasmay1 hedefledikleri soylenebilir.

Miisteri sadakati (ya da bagliligi) otel imaji1, marka bagliligi, miis-
teri tatmini, hizmet kalitesi basta olmak tizere pek ¢ok faktorle iliskilidir.
Sadik miisteriler, duyurum, referans gosterme ve benzer sekillerde otelin
tanitimina katki saglarlar (Bowen ve Chen, 2001: 214). Memnun bir turist,
sadece tekrar gelmekle kalmaz, ayn1 zamanda memnuniyetini gevresine
aktarir (Pizam ve Mansfeld, 1999: 189). Agirlama sektorii baglaminda, mi-
safir bagliligini belirlemeye yonelik olarak yogun bir ilgi gozlenmektedir,
zira bu durumun nedeni genellikle, bagli miisterilerin daha yiiksek karlilik
oranlarina neden olacagi inancidir (Martinez ve Bosque, 2013: 90). Bu-
nunla birlikte, misafirler arasindaki kiiltiirler aras1 farkliliklar yonetilmesi
gereken problemlere yol acabilir. Kiiltiirel farkliliklardan 6tiirti misafirle-
rin algilarinda farkliliklar olabilir. Kiiresellesen diinyamiza farkl kiiltiirler
ayni ortamlarda tatil yapmakta ve daha once fark edilmeyen ozellikleri,
tatil esnasinda diger miisteriler tarafindan yakindan gézlenmektedir. Bu
durum, bazi sikayetlere ve yakinmalara neden olabilmektedir. Bir kiiltiir
icin kabul edilebilir olan bir davranis ya da deger, diger bir kiiltiirlin ra-
hatsizlik duymasina yol acabilmektedir. Bu durum, misafir iliskileri yo-
netiminin 6zel, hassas ve dnemli fonksiyonunu goézler 6niine sermektedir.
Misafir iliskileri, otel isletmelerinde sadece sorun ¢dzen degil, ayn1 zaman-
da iliski yoneten, yanlig anlama ve yadirgamalari en aza indiren, huzurlu
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ve mutlu bir tatil atmosferi yaratilmasina katki saglayan bir birim olarak
Oonem tasimaktadir. Bu ¢alisma bu konuya dikkat ¢ekerek, misafir iligkileri
yonetimi alaninda kiiltiirel farklilik yonetimini irdelemekte ve bu durumun
misafir iliskileri yonetiminin ana islevlerinden bir tanesi olduguna vurgu
yapmaktadir. Bu amagla, bu aragtirmada, misafir iligkileri yoneticilerinin
kiiltiirleraras1 farkliliklar nasil yonettikleri, tecriibeleri ve bu baglamda ne
tiir davranislar sergiledikleri aragtirilmistir. Bu kapsamda, aragtirmanin li-
teratiire kiiltlirel farkliliklarin 6nemi, nasil yonetildigi, icerigi konularinda
katki saglamasi beklenmektedir. Calismanin ilk agamasinda, alan yazinina
ait bir 6zet sunulmustur. Daha sonra, arastirma yontemi agiklanarak elde
edilen sonuglar sergilenmistir. Son olarak ¢aligmanin baslica kisitlar1 ve
ileride yapilabilecek aragtirmalara dair bazi dneriler sunulmustur.

Kavramsal Cerceve

Turizm, kiiltiirlerarasi etkilesimin yiiksek oldugu bir sektordiir.
Kiiresellesen giiniimiiz diinyasinda, kiiltiirler giderek birbirine benzemek-
te ve paylasimlar arttikga, kiiltiirlerarasi farkliliklar azalmaktadir. Bununla
birlikte 6zgiinliigiinii koruyan kiiltiirlere ilgi devam etmekte ve bu kiiltiir-
leri tanimak tizere turizm faaliyetleri yogun olarak devam etmektedir. Bu
durumun etkilerinden bir tanesi, farkli olan kiiltiirii tanima, anlama ve ilgi
gostermenin yanisira onu kabul etme ve iletisim kurma istegi seklinde goz-
lenebilir. Pek ¢ok aragtirmaci, kiiltiirdi, insanlarin yasam tarzini sekillen-
diren inang, davranig, deger, fikir ve semboller olarak tanimlanmaktadir
(Trompenaars ve Turner, 2011: 24; Mead, 2005: 96). Kiiltiirleraras1 farkli-
liklar ve farkli yaklasimlar, kiiltiirler arasindaki iletisim ve birbirini tanima
ile azalabilir; turizmin bu asamada etkilesim ve iletisim imkan1 saglayan
yonil ile kiiltlirler aras1 aktarima araci rol oynadigi sdylenebilir.

Kiiltiirlerin gelisiminde, toplumu olusturan bireyler, 6ncelikle ken-
di toplumlarina ait olan deger, anlay1s, gelenek, yasam tarzi ve diger kiiltii-
rel 6geleri tanimakta, ileriki agamalarda ise diger toplumlarin kiiltiirlerini
algilamaktadirlar. Farkl kiiltlirlerin algilamakta ve degerlendirmekte bi-
reyler farklilik gdstermektedir. Erdem’e (1996: 69) gore, farkli kiiltiirel an-
layislart anlamak, oldugu gibi kabul etmek miimkiin iken bunlar1 gidermek
miimkiin goriinmemektedir. Farkl kiiltiirlerin birbirlerine nasil yaklastik-
lar1 ve nasil algiladiklari oldukga 6nemlidir. Ornegin, Landis ve Brislin’e
(1983: 26) gore, kiiltiirel farkliliklar, etkilesimsel davraniglardaki farklilik-
lara ve yorumlamalardaki yanlis anlasilmalara neden olabilir. Ayrica, bazi
durumlarda catigmalarin ortaya ¢ikmasi (Wei vd., 1989: 330) ya da farkh
kiilttirlerin tiyeleri arasindaki duygularin farkliligi da incelenmelidir (Eid
ve Diner, 2001: 869). Kiiltiirlerin birbirlerini tanimasi ve kabul etmesi ile
kiiltiirler aras1 catigsmalar azalabilir. Burada 6nemli olan konu, farkl kiil-
tiirlerin taninmasi ve olduklar1 gibi kabul edilmesidir. Turizm, farkli kiil-
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tiirlerden insanlarin bir arada bulundugu ve birbirlerini tanima firsat1 bul-
duklart bir ortam saglamaktadir; bu ortam igerisinde insanlar birbirlerini
gozlemleme, iletisim kurma ve paylasimda bulunma firsatlar1 bulabilirler.

Kiiltiirel farkliliklar1 anlayabilmek i¢in herhangi bir kiiltiirii tek
basia yorumlamadan ve degerlendirmeden 6nce mevcut kiiltiirler tanin-
malidir. Bundan dolayi kiiltiirel tanimlama ve diger kiiltiirden gelen insan-
larin nigin o sekilde diislindiigiinii, hissettigini ve davrandigii anlamak
olduk¢a dnemlidir. Turizm ve turizmin icerisinde konaklama sektorii, fark-
I1 kiiltiirlerden insanlarin bir araya geldigi ve belirli bir siire ortak alanlari
paylastigi, farkl kiiltiirel 6zellikleri gozlemledigi ortamlar ve paylasimlar
yaratmaktadir. Bu ortamlarda farkli kiiltiirlerden turistler bir arada bulun-
maktadirlar. Bu tarz ortamlar, insanlar arasinda hosgorti, anlayis, arkadag-
lik, barig vb. kavramlar1 gelistirebilecegi gibi, yasanabilecek olasi yanlis
anlagilmalarin ¢ozlilmemesi ya da yonetilmemesi durumunda ise olasi
antipati, elestiri, kavga vb. olumsuz durumlara da neden olabilir. Oteller-
de calisan ve 6zellikle misafirlerle iletisim halinde olan personel, kiiltiirel
farkliliklart gézlemlemekte ve deneyimlemektedir.

Bununla birlikte, misafir iligkileri yoneticileri diger otel yetkili-
lerine oranla misafirlerle direk iliskide olan, onlarin sorunlarina ve istek-
lerine direk karsilik veren kisilerdir. Misafir iliskileri yoneticileri milleti
ya da kdiltiirii ne olursa olsun tiim misafirlerin memnuniyetini saglamaya
caligmaktadirlar. Farkli kiiltiirlerle iletisim i¢inde olan misafir iligkileri yo-
neticilerinin, kiiltiirel farkliliklar1 anlayabilmeleri, kiiltiirel deger farklilik-
larin1 yonetebilmeleri, ancak kiiltlirlere 6zgiin olan &zellikleri bilmeleri ile
gerceklesebilir.

Yontem

Arastirma, kiiltiirlerarasi farkliliklarin yonetiminin nasil yapildig:
ve hangi boyutlari igerdigini belirlemek amaciyla derinlemesine veri elde
etmek iizere, olgu bilim (fenomenoloji) deseninde caligilmistir. Fenomo-
nolojik arastirma, insan olgusunu {izerine odaklanan, yasanmis deneyim-
lerin ifade edilisinin anlamlarini tanimlamay1 amaglayan tiimevarimsal
betimleyici bir arastirmadir (Saban ve Ersoy, 2017: 84). Fenomonolojik
yaklasimin temeli bireysel deneyimlere dayanir. Bu yaklasimda, aragtirma-
c1 katilimeinin kisisel (6znel) tecriibelerini arastirmakta ve bireyin algila-
malar1 ve olaylara yiikledikleri anlamlar1 incelemektedir (Bas ve Akturan,
2017: 86).

Misafir iligkileri yoneticilerinin kiltiirleraras1 farkliliklart yo-
netme deneyimlerini ortaya koymaya c¢alisan bu aragtirmada, bu siiregte
yasanan deneyimler, algilar, yonelimler ve durumlar ayrintili olarak ince-
lenerek baglamin 6zellikleri ve bireylerin tecriibeleri arastirilmis ve elde
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edilen bulgular analiz edilmistir. Kisaca, bu yontemin se¢ilmesinin nedeni,
misafir iligkileri yoneticilerinin kiiltiirler aras1 farkliliklar1 yonetme dene-
yimlerinin sorgulanarak fenomene iliskin zengin bir igerik elde edilecegi
kanisinda olunmasadir.

Arastirmanin Orneklemi ve Veri Toplama Siireci

Arastirma yontemi olarak derinlemesine goriisme yontemi segil-
mistir. Bu kapsamda o6lgiit 6rnekleme yontemi benimsenmistir. Creswell
ve Poth (2016: 61) fenomenolojik aragtirmalar i¢in baglami tecriibe et-
mis kisileri aragtirma kapsamina almay1 6nermektedirler. Bu agidan, 61-
¢lit ornekleme teknigi ele alinmigtir. Amagli 6rneklemlerde arastirmacilar
katilimeilari calisma icin en uygun ozelliklerine gore belirler. Ornegin,
katilimeilar calisilan konu ile ilgili 6nceki deneyimleri ya da bu konu
hakkindaki bilgileri nedeniyle segilebilir (Baskale, 2016: 26). Buna gore
gergeklestirilen arastirmada, 6rnekleme dahil edilecek misafir iligkileri yo-
neticilerinin deneyimli olmasina (en az 10 yil misafir iligkileri yoneticisi
olma deneyimi) Ozen gosterilmistir. Bu amacla bes yildizli otel isletme-
lerinde gorev yapmakta olan misafir iligkileri yoneticilerinden deneyim
ve ulagma kolayligina gore 7 tanesi belirlenmis ve her birine ulasilmis,
randevu alinmig, gériisme 6ncesindearastirmanin amact hakkinda bilgi ve-
rilmigtir. Goriismelerin tamami, goniilliilik esasina dayali olarak gergek-
lestirilmistir. Gorlisme yapilan kisilere K1, K2,K3,K4,K5,K6,K7 seklinde
kodlar verilmistir.

Yapilan goriismeler, izin alinarak ses kayit cihazina kaydedilmis
ve goriisme sonrasi, ses kayit cihazindaki gorligmeler yaziya aktarilmistir.
Goriigsmeler, yaklasik olarak 45 - 60 dakika slirmiistiir. Goriismeler esna-
sinda katilimcilara su sorular yoneltilmistir:

1. Miisterileriniz arasinda gozlemlediginiz kiiltiirel farkliliklar ne-
lerdir?

2. Kiiltiirel farkliliklari nasil yonetiyorsunuz?
3. Kiiltiirel farkliliklarin pozitif etkileri nelerdir?
4. Kiltiirel farkliliklarin negatif etkileri nelerdir?

5. Kiiltiirel farkliliklarin yonetimi hakkindaki kisisel tecriibeleriniz
size neler gosterdi?

Verilerin Analizi

Veriler, ses kayit cihazindan yazili sekle aktarilmigtir. Desifre edi-
len verilen analizinde betimsel analiz teknigi kullanilmistir. Betimsel ana-
liz; analiz i¢in ¢ergeve olusturma, verilerin tematik ¢ergeveye gore islenme-
si, bulgularin tanimlanmasi ve bulgularin yorumlanmasi olmak tizere dort
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asamadan olusmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2016: 240). Bu arastirmada
betimsel analiz yapilirken bu basamaklar takip edilmistir. Oncelikle, kav-
ramsal ¢ergeveye gore hazirlanan goriisme sorularindan yola ¢ikarak veri
analizi i¢in tematik cerceve olusturulmustur. Ikinci olarak, tematik cerce-
veye gore elde edilen veriler anlamli bir biitiin icerisinde diizenlenmistir.
Betimleyici fenomenolojide veri analizi genellikle deneyimlerin temalan-
dirlarak betimlenmesi seklinde degerlendirilir. Bu amagla, katilimcilarin
fenomene iligkin 6nemli ifadeleri belirlenmis, daha sonra ortak ifadeler
gruplandirilmis ve ortak ifadeler belli temalar1 olusturacak bigimde tasnif
edilmis, katilimeilarin deneyimlerine iliskin yapisal tanimlamalarla ortak
anlamlar ¢ikarilmistir.

Bulgular

Bu arastirmada, misafir iliskileri yoneticilerinin kiltiirlerarasi
farkliliklart nasil yonettikleri, tecriibeleri ve farkl kiiltiirlere yaklasim ve
davraniglart ve bu kapsamdaki diisiincelerini nitel yontemlerden derinle-
mesine goriisme yontemi kullanilarak aragtirilmistir. Arastirma bulgulari,
ana temalar ve alt temalar olarak degerlendirilmistir.

Kiiltiirleraras1 farkliliklar1 yonetme ile ilgili aragtirma bulgular
kiiltiirii tamima, kisisel dokunus, dil engeli, gastronomi farkliliklari, fark-
I1 hayat tarzlar, viicut dili farkliliklar1 ana temalar1 altinda toplanmistir.
Tablo 2’de ana temalarin altinda yer alan alt temalar verilerden elde edilen
bilgilere gore gosterilmektedir.

Tablo 1’de gosterildigi gibi, katilimer profili bes yildizli otel is-
letmelerinde hizmet veren, en az ortalama 10 yillik misafir iliskileri yo-
neticiligi deneyimine sahip olan ve agirlikli bayan olan misafir iliskileri
yoneticilerinden olugsmaktadir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

No Cinsiyet Tecriibe (y1l)
K1 Erkek 30
K2 Kadin 23
K3 Kadin 11
K4 Erkek 20
K5 Erkek 26
K6 Kadin 12
K7 Kadin 15

Tablo 2: Kiiltiirleraras: Farkliliklar1 Yonetme Temalari
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ST Yiyecek ve icecek Viicut dili
Yonetim Anlayist Kiiltiirii tanima Yabane dil bilgisi By e Farkli hayat tarzlary farkhiliklart

* Birebir ilgi ve « Kiiltiirel * Farkli milletlerden * Farkl1 beslenme * Tatil deneyimi * GOz temast
Kkisisel dokunus farkliliklar personel aliskanliklart « Zaman hassasiyeti « Fiziksel yakilik
« Hizli geribildirim « Farkli milletler bulundurma * Hijyen
« Yiiksek arast etkilesim « Personeli
memnuniyet orani giiglendirme
« Kiiltiirel zenginlik

Yonetim Anlayisi

Farkli kiiltiirlerden misafirleri yonetme konusunda, misafirlerle
ylizylize iletisim kurmak ve “birebir ilgi” gostermenin 6nemi belirtilmis-
tir: “....misafirlerle yiizyiize kontak kurulur, amacimiz misafir i¢erideyken
her birine dokunmaktr. ilk giin sonrasinda misafir ile goriisiiriiz, bir sorun
varsa onu ¢ozeriz.” (K4)

Birebir ilgi, “kisisel dokunusu” beraberinde getirmektedir: «....sis-
temimizde 6zel isteklerini gorilip odasini hazirlariz, drnegin namaz kiliyor-
sa seccade koyariz; gliiten rahatsizligi varsa ona gore dnlem aliyoruz; us-
talarimiz kendilerini restoran kapisinda karsilar ve ¢ok yardimcr olurlar”.
(K4).

Birebir ilgi ve kisisel dokunus tiim misafirlere gosterilmektedir:
“...Herkese dokunmak zorundayiz. Paskalya da hiristiyanlara, Ramazan
da Miisliimanlara dokunmak zorundayi1z” (K5). Birebir ilgi ve kisisel do-
kunus her misafire titizlikle gosterilmelidir: ... giriste bir misafir ile mes-
gulseniz, digeri ile de ilgilenirken, merhaba ilgilenece§im mesajini gozii-
niizle yapmaniz gerekebilir” (K1).

Birebir ilgi ve kigisel dokunusun hizli bir geri bildirim ile saglan-
masinin oneminden bahsedilmistir ve bunun gergeklesebilmesi igin 6zel
telefon hatt1 ve belirli siireler ile hizmet verilmektedir: “...5zel bir telefo-
numuz vardir, 24 saat boyunca aktif bir telefonumuz var. Misafirlerimizden
gelen ozel istekler bu telefonlara gelir. Buradan ilgili boliimlere aktarilir. ...
misafirlerden gelen talepler 20 dakika i¢inde yapilmak zorundadir” (K4).
Misafirlerden gelen geri bildirimler sadece otel i¢inde degil, otel disindaki
ortamlarda ve 6zellikle dijital ortamlarda da izlenmekte ve ayni hassasiyet
bu tepkilere de gosterilmektedir: “...biitlin internet yorum sitelerini takip
ediyoruz. Hotel puan, booking.com, tripadvisor vb” (K4).

Farkli kiiltiirlerden misafirleri yonetirken ulagilmak istenen hedef
yiiksek miisteri memnuniyetinin elde edilmesidir. Memnuniyet oranlarinin
yiiksek olmasi, agizdan agiza reklam ile yeni miisterilerin gelmesine yol
acmaktadir: ... Almanya pazari memnuniyet oran1 % 90’lara ¢ikt1. Misa-
firlerimiz acenta tavsiyesi ile satin almiyorlar, arkadas tavsiyesi ile altyor-
lar, bunu gordiik” (K5)

Son olarak, farklt misafirlerle bulunmak bir zorluk yerine bir “zen-
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ginlik” olarak kabul edilebilir. Bu durum uluslararas1 hizmet verilmesinin
ve turizmin biitiin milletlere acik bir sektor olmasinin dogal sonucu olarak
goriilebilir: ““ Zorluk olarak degil, farkli kiiltiirleri ben zenginlik olarak gor-
meye calisirm” (K1).

Kiiltiirii Tanima

Misafir iligkilerinde farkl kiiltiirleraras: farkliliklar1 yonetebilmek
icin oncelikle onerilen konulardan bir tanesi farkli kiiltiirleri tanimak ve
kiiltiirler aras1 farklarin bilincinde olmaktir. Bu konuda 6ncelikle yoneti-
cilerin farkl kiiltiirlerde daha dnce gorev yapmis olmalari ve deneyim ve
bilgiye sahip olmalari kendilerine olduk¢a dnemli avantajlar saglayabilir:
“...ben kendim baz1 Arap iilkelerinde gorev yaptim ve oradaki tesislerde
caligtim, bu sekilde kiiltiiri daha yakindan tanima ve anlama gsansim oldu”
(K4).Farkl kiiltiirleri tamimak ayrica o kiiltiire ait 6zel giinleri, kutlamala-
11, bayramlart vb. bilmeyi de gerektirmektedir: “... her misafir profilinin
kendisine ait 6zel giinleri var, biz insanlarin tatillerini bile takip etmek zo-
runday1z” (KS5).Farkl kiiltiirleri tanimak, anlayislar ve beklentiler arasin-
daki farkliliklar1 da anlamay1 kolaylastirmaktadir: “...farkl kiiltiirlere de
dikkat etmek gerekiyor. Bizim i¢in ¢ok basit olan bir konu, onlar i¢in farkl
olabiliyor” (K6).

Kiiltiirii tammmanin bir diger alt boyutu, farkl kiiltiirler arasinda-
ki etkilesimlerden haberdar olmaktir. Farkli kiiltlirlerden olan misafirler
zaman zaman birbirlerine kars1 farkli yaklasimlarda ya da tutumlarda bu-
lunabilmektedirler: ““... baz1 donemler Ingiliz, Alman, Rus, Ortadogu ile
tam bir miks oluyor. Arap hepsini seviyor, Alman Rus’u sevmiyor, Rus
Alman’1t sevmiyor” (K4). Farkli milletler arasindaki etkilesimlere bilingli
ve duyarl bir yaklasim gerekmekte ve miisteri farkliliklar1 dikkate alinarak
farkl ¢ozlimler gelistirilebilmektedir: “...sessiz barlarimiza sessiz kalmak
isteyen misterilerimizi yonlendiriyoruz.... Farkli talepleri karsiliyoruz;
ormegin Arap biifesi hazirliyoruz. Milliyetlerin agirligina gore davraniyo-
ruz.” (K4).

Yabanci Dil Bilgisi

Farkli kiiltiirlerden misafirlere hizmet verirken, en 6nemli konu-
lardan bir tanesi onlara kendi dillerinde hizmet verebilmektir. Giiniimiizde
otel isletmeleri ¢ok farkli lilkelerden misafirlere ev sahipligi yapmaktadir-
lar. Bu konudaki yaklagimlardan bir tanesi “farkli milletlerden personel
bulundurma” olabilir: “...Rus, Kirgiz, Ukrayna, Azerbaycan’dan gelen
personelimiz var, her milletten misafirlerimiz geliyor, farkli kiiltiirlerden
caliganlar olmasi misafirlerin hosuna gidiyor. Dil konusu malum 6nemli”
(K6).
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Yabanci dil konusundaki bir diger konu “personeli giiclendirme”
olarak tanimlanabilen, personele farkli dil 6grenme imkanlarinin sunulma-
st ve ilgili kurslara yonlendirilmeleridir. Bu kurslar otel i¢inde ya da digin-
da olabilmektedir: ... farkl bir yabanci dil 6grenmek isteyen ya da mevcut
dilini gelistirmek isteyen personelimizi destekliyoruz, otel i¢i ya da disinda
kurslara katilmalarimi sagliyoruz” (K3). Personelin farkl dilleri konusuyor
olmasi, 6zellikle baz1 kriz anlarinda oldukga yararl olabilmektedir: “Fran-
s1z ya da Belgika vatandaslari, Ingilizce bilmelerine ragmen, dzellikle ken-
di dillerinde sikayette bulunabiliyorlar, talepte bulunabiliyorlar” (K6).

Yiyecek, icecek Aliskanliklar

Yiyecek ve igecek tercihleri ve aligkanliklari kiiltiirlerarasinda
farkliliklar gostermektedir. Bazi kiiltiirler, i¢eceklere, bazilari ise et {iriin-
lerine, bazilar1 ise kendi yemeklerine yakin yemeklere daha fazla ilgi ve
talep gostermektedirler: “Rus misafirler ¢ilek, kiraz, karpuz gibi kirmizi
meyveler, ¢ok talep ediyorlar, ayrica igkiler ve 6zellikle votka onlar igin
onemlidir. Tirk miisteriler i¢in 6gle ve aksam meniilerinde 1zgara et olma-
s1, otel eglencesinin onlara 6zgiin miizikler sunmasi gibi konular énemli-
dir.” (K7). Misafirlerin geldikleri iilkelerin yiyecek ve igecek anlayislari
da farklilagsabilmektedir: “Hintli misafirlerimizin yogun olarak geldigi do-
nemlerde bazi gruplar, kendi ahgilarini beraberlerinde getirmektedirler, bu
durumda mutfagimizda onlara bir alan veriyoruz, kendi yemeklerini ken-
dileri hazirlayip restoranin belirli bir alaninda sunuyorlar.....Uzakdogulu
misafirlerimiz, 6zellikle tatli oran1 yiiksek olan tatlilar yerine hafif tatlilart
tercih ediyorlar, bir de sik sik sicak su talepleri oluyor” (K3).

Ayrica, hijyen de yiyecek icecek aligkanliklar1 kadar 6nemli bir
diger konudur ve bu aligkanliklar gibi milletler arasinda farklilik goster-
mektedir: “Avrupali misafir i¢in tabi ki en 6nemli konulardan bir tanesi hij-
yendir.” (K7). Hijyen konusu bazen bazi sikintilara neden olabilmektedir:
“Baz1 misafirlerimiz agik biifede yemeklerini dnce elleri ile deneyip sonra
almak istiyorlar, onlarin elleri ile yemek yedigini goren 6zellikle Avrupali
miisterilerimiz bu durumdan rahatsiz oluyorlar” (K5).

Farkh Hayat Tarzlari

Kiiltiirlerarast farkliliklar1 yonetmek kiiltiirler arasindaki hayat
tarzlarindaki farkliliklar1 bilmeyi de gerektirmektedir. Kiiltiirler yasam,
eglence, espri, tatil anlayisi, aligveris yonelimi, tatilinde istedikleri ve iste-
medikleri ve zamani1 kullanma anlayisi vb. konularda farkli 6zellikler gos-
terebilmektedir. Kisaca “tatil deneyimi” farklilik gdsterebilmektedir. Bu
durum bazen bazi sikayetlere de neden olabilmektedir: “...restoranlardan
sikayetler gelebiliyor, ruslar ¢ok igki i¢iyor, araplar tagkinlik yapiyor diye,
ancak burasinin kapisi biitiin diinyaya a¢ik” (K4). Bu tarz durumlarla kar-
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silagilmasinin nedeni misafirlerin hayat tarzlariin farkli olmasidir. Tatil
deneyimleri arasindaki farkliliklar bilinmelidir: “Tiirk misafirin, Ingiliz
misafirin ne istedigini biliyoruz. Ingiliz misafirin neye énem verdigini bi-
liyoruz. Onceliklerine dnem veriyoruz.” (K6)

Belirli kiiltlirlerin agirlikli oldugu otel gruplarinda misafirlerin
hayat tarzlarina uygun aktiviteler zaman hassasiyeti gdsterilerek diizen-
lenmektedir: “...Otelimizdeki her aktivite, misafirlerimizin tercihlerine
uygun sekilde planlanmigtir, burada en ¢ok zaman hassasiyetimiz var, her
seyl zamaninda bagslatir, ve siirelere uyariz. Calistigimiz kiiltiirler bunu ge-
rektiriyor” (K2).

Viicut Dili

Farkli kiiltiirlerden misafirlerin viicut dilleri farkli olabilmekte-
dir. Bu konuda en dikkat ¢ekici konulardan bir tanesi “gdz temas1” kurma
konusundaki yaklagimlarm farkli olabilmesidir. Bu tarz konularin verilen
egitimlerde dikkatle ele alinmasinda fayda vardir: “... bir iilke, hangi {ilke
oldugunu hatirlamtyorum. Afrika iilkelerinden bir tanesiydi, insanlarin go-
zliniin i¢ine bakmak hakaret kabul ediliyor, oysa genelde verilen egitimler-
de goz kontagi kurun denir.” (K1)

G0z temasina ilave olarak, fiziksel yakinlik da belirtilen bir diger
viicut dili farkliligi olmustur: “...misafirlerimize ne kadar yakin, ne kadar
uzak durmamiz gerektigini bilmemiz gerekir. Bizim ¢alistigimiz gruplar,
fiziki yakinligin belirli bir mesafeden olmasini tercih ederler, ancak yine
de samimi ve i¢ten davranmaliyiz” (K2).

Sonuc ve Oneriler

Aragtirma, misafir iligkileri yoneticilerinin farkli kiiltiirlerden mi-
safirlere verdikleri hizmetleri kiiltiirel farkliliklar1 g6z oniine alarak nasil
yonettiklerini ortaya koymay1 amaglamaktadir. Gorlisme yapilan misafir
iligkileri yoneticilerinin kiiltiirel farkliliklarin yonetilmesine yonelik go-
risleri; yonetim anlayisi, kiiltliri tanima, yabanci dil bilgisi, farkli hayat
tarzlar1 ve viicut dili farkliliklar1 ana temalar1 altinda toplanmistir. Y ne-
tim anlayis1 temasinin altinda, birebir ilgi ve kisisel dokunus, hizli geri-
bildirim, yliksek memnuniyet orani ve kiiltlirel zenginlik alt temalar1 yer
almaktadir. Misafir iligkileri yoneticilerinin kiiltiirel farkliliklar etkin se-
kilde yonetebilmeleri oncelikle, misafirlerle kurduklar: birebir iletisim ve
ilgi ve bunun da o6tesinde “kisisel dokunus” ile baslamaktadir. Misafirleri
iyi dinleyen ve bunun i¢in etkin kanallar kullanan ydneticiler, kendilerine
hizla geri bildirim saglamaya gayret etmektedirler. Misafirlerinin her ko-
nuda memnun olmalart i¢in ellerinden geleni yapmakta, gerek otel iginde
gerekse disindaki geri bildirimleri izleyerek miimkiin olabilecek en yiiksek
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memnuniyet oranina ulagsmaya c¢aligmaktadirlar. Burada ilgi ¢eken nokta,
misafir iligkileri yoneticileri tarafindan kiilttirel farkliligin aslinda bir “zen-
ginlik” olarak goriilmesi gerekliliginin diistiniilmesidir.

Kiltirdh tammma temasmin altinda, kiltiirel farkliliklar ve fark-
It milletler arasi etkilesim alt temalar1 yer almaktadir. Misafir iliskileri
yoneticilerine gore, farkli kiiltiirleri etkin sekilde yonetmek Oncelikle bu
kiiltiirleri tanimak ile baglamaktadir. Kiiltiirleri tantyarak farkliliklar1 an-
lamak gereklidir. Kiiltiirel farkliliklar1 tanimak, farkl kiiltiirel ortamlarda
yasayarak, deneyim kazanmak ya da o kiilttirlerle ilgili bilgi sahibi olmak
ile gergeklesebilir. Kiiltiirleri tanimanin bir diger 6nemli oldugu nokta, kiil-
tiirler aras1 etkilesimlerin farkinda olabilmektir. Avrupali, Asyali, Afrikali
ya da Arap iilkelerinden gelen misafirler arasinda pek ¢ok agidan farklilik
olabilecegi gibi, Avrupa lilkeleri arasinda da farkliliklar olabilmektedir. Bu
farkliliklarin bilincinde olmanin ve olast olumlu ya da olumsuz etkilere
hazirlikli ve ¢6ziim odakli yaklasmanin etkin misafir iligkileri yonetimi
icin oldukg¢a dnemli bir durum olabilecegi sdylenebilir.

Farkli kiiltiirler ile anlasabilme ve onlara etkin ¢oziimler sunabil-
me onlarin konustuklar1 dili anlamay1 gerektirir. Yabanci dil bilgisi temast
altinda farkli milletlerden personel bulundurma ve personeli giiclendirme
alt temalar1 gostermektedir ki, iletisim konusunda ¢oziim farkli sekiller-
de bulunabilir. Farkli milletlerden personel ¢alistirmanin yanisira, mevcut
personele yabanci dili iyilestirme ya da dgrenme konularinda sunulacak
imkanlar ile bu konuda ilerlemek olasidir.

Misafirlerin otel isletmelerinden aldiklar1 hizmet memnuniyetini
belirleyen en 6nemli unsurlardan bir tanesi de yiyecek ve igecek memnuni-
yetleridir. Farkl kiiltiirler farkli yiyecek ve igecek aligkanliklarina sahiptir.
Yiyecek ve igecek aliskanliklart temasinin altinda farkli beslenme aligkan-
liklar1 ve hijyen alt temalar1 ortaya konmustur. Oncelikle farkli kiiltiirler
farkli sekillerde yiyecek ve icecek tiiketmektedir. Baz1 kiiltiirler et agir-
likl1 beslenirken, baz1 kiiltiirler belirli iiriinleri daha ¢ok talep etmektedir-
ler. Hijyen genel olarak tiim kiiltiirler tarafindan aranilan bir konu olmakla
birlikte, hijyen hassasiyeti farklilik gosterebilmekte ve yiyecek ve icecek
ortamlarinda ve aligkanliklarinda degisik yaklagimlar gézlenebilmektedir.

Farkl kiiltirler, farkli hayat tarzlarini da beraberinde getirmekte-
dirler. Farkli hayat tarzlar1 temasinin altinda tatil anlayis1 ve zaman has-
sasiyeti kiiltiirlere gore degismektedir. Baz1 kiiltiirler icin tatil sakinlik
anlamindayken, bazi kiiltiirler i¢in genis aile ile birlikte olmak anlamina
gelebilir. Ayrica zaman hassasiyeti ya da kullanimi1 da alinan hizmetlere
verilen tepkileri etkileyebilmektedir.
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Viicut dili ile iletisim en etkin iletisim yontemlerinden birisidir.
Viicut dili kullaniminda kiiltiirler farklilagabilmektedir. Viicut dili farkli-
liklar1 temasi altinda ise goz temasi ve fiziksel yakinlik alt temalar goze
carpmaktadir. Oncelikle goz temasi kurmak bazi kiiltiirlerde olumlu kar-
silanirken, bazi kiiltiirlerde olumsuz kabul edilmektedir. Fiziksel yakilik
baz1 kiltiirler i¢in olumlu iken, bazilar1 i¢in ¢ok yakin temas rahatsizlik
verebilmektedir.

Aragtirma sonuglar, kiiltiirler arasi1 farkliliklar1 yonetmek konu-
sunda pek ¢ok alt boyutun 6nem tasidigini gostermekle birlikte, dncelikle
farklh kiltiirleri tanimak geregini vurgulamaktadir. Farkl kiilttirler konu-
sunda gerek misafir iliskileri yoneticilerinin, gerek genel olarak turizm
sektortinde gorev alacak kisilerin egitim goérmeleri ve en azindan bir ya-
banci dili ¢ok iyi konusur ve anlar halde olmalar1 bu konudaki yetkinlikle-
rini 6nemli diizeyde etkileyebilir. Benzer sekilde, Stewart (1978), Outline
of Intercultural Communication adli ¢aligmasinda (Stewart, 1978’ten akta-
ran Prosser, 1978:336) kiiltiirlerarasi iletisim egitiminin ve farkl kiiltiirleri
anlamanin 6nemini belirtmistir.

Ayrica, turizm sektoriiniin kiiresel kapsami ve giderek artan talebe
kargin, hizmet saglayicilarin da artmasi ile sektdr yogun bir rekabet orta-
min1 paylagsmaktadir. Bu yogun rekabet ortaminda, bir otel isletmesinin
hizmetlerini diger bir otel isletmesinden ayirt etmek giderek zorlagmak-
tadir. Rekabet avantaji elde edebilmek i¢in otel yoneticileri genellikle iki
ana stratejiyi tercih edebilir: fiyatlar diisiirerek diisitk maliyet liderligi
politikasi izlemek ya da miisteriye 6zgiin yararlar saglayarak miisteri bag-
liligini gelistirmek (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 346). Otel hiz-
metlerinin rakiplerden ayrilabilmesi, miisteri tatmini ve memnuniyetinin
saglanmasimin Gtesinde miisteri baghiliginin yaratilabilmesinde, miisteri
talep, sikayet ve isteklerini hizla ¢dzen ve hizmet veren misafir iliskileri
yonetiminin etkinligi son derece 6nemlidir. Bu kapsamda kiiltiirler arasi
farkliliklart 6ziimsemis ve bu konuda etkin hizmet verebilen birimler ote-
lin genel miisteri portfoyiine de katki saglayacaktir. Miisterilerle uzun va-
deli ve ortak yararlar saglayan iliskiler kurmak, misteri odakli firmalarin
gercek hedefidir (Pan vd., 2012’den aktaran Kandampully vd., 2015: 379).
Choi ve Chun (2001: 277), Hong Kong otel endiistrisine yonelik yaptiklari
aragtirmada, seyahat eden kisiler i¢in konakladiklari otellerde 6nemli olan
yedi faktori belirlemislerdir. Bu faktorler kapsaminda yer alan “personel
hizmet kalitesi”, “oda kalitesi” ve yaratilan “deger” miisteri tatmini iize-
rinde diger faktorlere gore daha etkili olarak tespit edilmistir. Dolayisiyla,
misafir iligkileri yonetiminin bu ve benzer faktorler tizerinde etkili olabile-
cegi ve misterilerin otelden memnun ayrilmalariin saglanmasi ile miisteri
memnuniyeti ve baglilig1 iizerinde etkili olabilecegi de sOylenebilir.
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Bu calismanin teorik ve pratik 6neme sahip oldugu ve belirli katki-
lar sagladigi sdylenebilir. Teorik ve kavramsal agidan bakildiginda, misafir
iligkileri yonetiminde kiiltiirler aras1 farkliliklarin yonetimine iliskin Tiirki-
ye’de yapilmis ilk ¢alisma olmasi ve bu alanda baglami agiklamaya yone-
lik katki sagladigi ve sonraki arastirmalar i¢in temel bir zemin hazirladigi
sOylenebilir. Pratik anlamda ise profesyonel misafir iligkileri yonetiminin
farklh kiiltiirleri yonetme konusunda performansinin artmasi igin belirli
oneriler getirilebilmesidir. Bu kapsamda, misafir iliskileri yoneticilerinin
aldiklar1 egitimlerde farkl kiiltiirleri tanimalari, etkin yonetim sekillerini
bilmeleri, yabanci dil diizeylerinin iyi olmasi, viicut dili ve iletisim ko-
nularina hakim olmanin yanisira, misafirlerin yasam tarzlarini bilmeleri,
yiyecek ve igecek aligkanliklarini tanimalarinin fayda saglayabilecegidir.
Bu bilgilere sahip olan misafir iliskileri yoneticileri etkin ve basarili bir
yonetim sergileyebilecek ve misafirlerin hizmet memnuniyetini ve tatmin
seviyesini artirabileceklerdir.

Son olarak, arastirmanin “Kiiltiirleraras1 Farkliliklar1 Y 6netmek”
kavramina bilgi iiretecegi ve bu baglama yonelik bir genellestirme ¢abasi-
na imkén taniyabilmenin yani sira, misafir iliskileri yoneticileri i¢cin bagvu-
ru kaynagi haline gelecegi diisiiniilmektedir. Her arastirmada oldugu gibi
bu arastirmada da bir takim kisitlardan bahsetmek miimkiindiir. Ne var ki,
bu tiir calismalarda amag genellemelere ulasmak degil, mevcut durumdan
bir kesit almak ve goriigleri ortaya ¢ikarmak olsa da ileriki arastirmalarda
daha genis kapsamli 6rneklemlerle ¢alisilarak, sonuglar genisletilebilir ve
alanyazin katkisinin yiikselmesi saglanabilir.
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