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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Kiiltiirler Arasi Yonetim: Konaklama isletmeleri Calisanlariin Kiiltiirler

Arasi Uyum Becerileri Uzerine Bir Cahisma

Miray CEYHAN BILGICER
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Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Turizm Isletmeciligi Program

Kiiresellesmenin giderek diinya iilkelerine niifuz etmesiyle birlikte
ekonomik, sosyal ve ticari alanlar basta olmak iizere, toplumlar arasinda hizh
bir degisim siireci yasanmaktadir. Bu degisimle birlikte, iilkeler ve bireyler
arasindaki iletisim giderek artmakta ve iilkeler arasi simirlar yerini karsihikh
iletisime birakmaktadir. Ulusal pazarlarda faaliyetlerine devam eden isletmeler
de bu degisimden etkilenmekte ve degisime uyum saglama arzusu ile yeniliklere
acik bir sekilde ilerleme cabasi gostermektedir. Uluslararasi pazarda kendisine
genis bir yer edinen turizmin bir 6gesi olarak konaklama isletmelerinin bu
kacinilmaz degisim faaaliyetlerine hizhh bir tempoda uyum gosterme cabasi
yadsinamaz bir gercektir. Girilen yeni pazarlarda karsilasilan en oOnemli
zorluklardan biri Kiiltiirler arasinda kendini gosteren farkhihklardir. Farkh
kiiltiirlerin bireyleri ile iletisim kurma ihtiyac1i hem otel ¢calisanlar1 hem de
yabanca turistler icin beraberinde farkh irk, dil, din, kiiltiirel ge¢cmis, anlayis,
statii sahibi bireyleri aym cati alinda uyum icerisinde calistirma gerekliligi de
dogurmaktadir. Farkh Kkiiltiirlerin bir arada oldugu cok uluslu otel
isletmelerinde yonetsel anlamda bazi1 zorluklar yasanirken, karisikhig1 firsata
cevirmeyi basarabilen otel isletmecileri ve personeli acisindan ise farkhliklarin
dogru bicimde yonetimi olumlu sonu¢lar dogurmaktadir.

Bu tezde, hizla kiiresellesen diinyada ozellikle ulastirma, iletisim ve bilgi
teknolojileri gibi alanlarda kendini gosteren gelismelerin de etkisiyle farkh
kiiltiirlerden bireylerle siirekli iletisim ve etkilesim halinde bulunan konaklama
sektorii ¢calisanlarn iizerine bir arastirma yapilmistir. Antalya’da yer alan dort
ve bes yildizh otel isletmelerinde calisan personel ile farkh iilkelerden gelen
yabanci turistlerle yasanan Kkiiltiirel farkhhiklar iizerinde durulmus ve bu
farkhiliklarin ¢ahsanlar ile otel yonetimi tarafindan dogru anlasilip yonetilmesi
icin oneriler sunulmaya cahsilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiirler Aras1 Yonetim, Kiiresellesme, Kiiltiirel Farkliliklar



ABSTRACT
Master Thesis
Cross Cultural Management: A Study on Cross Cultural Harmony Capability
of Employee in Accomodation Sector

Miray CEYHAN BILGICER

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Department Tourism Management
Tourism Management Program

With the increasing penetration of globalisation over the world-countries, a
rapid change has been taking place in the societies, particularly in social and
commercial fields.With this change, the communication between countries and
individuals are increasing and borders between countries give their places to the
mutual communication. Companies which continue their activities in national
markets have been affected by this change as well and with eager of adapt to
change, they strive for progressing in an innovative way. Strive of adapting to
this unavoidable change very rapidly, is a stubborn fact for the accomodation
companies which are a member of tourism who has established a wide presence
in the international market. One of the most important difficulties faced in the
recently penetrated markets are the differences show themselves between the
cultures. The necessity of establishing a communication between the individuals
of different cultures, brings for both foreign tourists and hotel workers the
necessity of working in harmony of individuals who have different race,
language, religion, cultural history, understanding and level, under the same
roof. In terms of management while some challenges have been faced in
multinational hotel companies where different cultures gather together, on the
other hand, for the ones who succeeded to change the confusion to opportunity,
managing the differences in a right manner creates positive results.

In this thesis, at a rapidly globalizing world, with the effects of the
developments especially in transportation, communication and information
technologies, accommodation market workers has been investigated which is in
a continuos communication and interaction with individuals from different
cultures. Cultural differences between the tourists from different countries and
hotel workers in the 4 and 5 star hotels located in the vicinity of Antalya and its
effects have been analysed and in order to understand cultural differences, some
proposals are presented which helps management of these differences in a
correct manner.

Key Words: Cross Cultural Management, Globalisation, Cultural differences
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GIRIS

Maslow’un Hiyerarsi Teorisi’ne gore dogdugu andan itibaren birey, ihtiyaclarinin
kargilanmas1 yoniinde siirekli bir gereksinim duymakta ve bu ihtiyaglarinin
karsilanmasina yonelik olarak da dis diinyayla temas halinde bulunmaktadir.
Toplumdan topluma bireylerin ihtiyaglar1 farklilagsa da tiim bireyler i¢in gegerli olan
ortak ihtiyaglar (fizyolojik, giivenlik, sevgi ve aidiyet, saygi, kendini gerceklestirme)
mevcuttur. Toplulugun diger bireylerinden, i¢inde biiyiidiigii yakin ¢evreden, aileden
gelen algilama ve davranis bigiminden etkilenen birey, siirekli iletisim ve etkilesim
halinde bulundugu toplumla ortak bir paydada bulusur ve aralarinda ortaya ¢ikip
zaman ic¢inde gelisen kendi “kiiltiir” degerlerine ulasir. Tarih boyunca farkl
zamanlarda, degisik cografyalarda ve kosullarda yasayan topluluklar
diisiiniildiiglinde bu degerlerin birbirleri ile ayn1 olmas1 ve kiiltiirlin ortak bir tanim

altinda birlestirilmesi oldukca giictiir.

Bireylerin sahip olduklar kiiltiirlerin farkli olmas1 bazen kendi kiiltiirlerini diger
kiiltlirlerden {iistiin goérmelerine ve kendisi gibi olmayanlara karsi Onyargi ile
yaklagmalarna neden olmaktadir. Ancak giderek kiiresellesen diinyada, iilkeler arasi
sinirlarin  ortadan kalkmaya baslamasiyla farkli ilkelerden insanlar daha c¢ok
karsilasmakta ve Kkiiltiirler aras1 iletisim zorunlu hale gelmektedir. Ozellikle
bireylerin calisma alan1 olarak farkli cografyalar1 se¢mesi ve isletmelerin de
faaliyetlerini farkli iilkelere yaymak istemesi, kiiltiirler arasi farkliliklarin iyi

anlasilip dogru yonetilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Bu tez calismasi ile konaklama isletmeleri gibi farkli kiiltiirden bir¢cok insani
birarada bulusturan cokkiiltiirlii ortamlarda, yabanci turistler ile onlarla birebir temas
halinde bulunan calisanlar arasindaki kiiltiirel farkliliklar tizerine bir arastirma
yapilmistir. Yabanci ziyaret¢ilerin ve otellerin fazla sayida olmasi nedeni ile Antalya
ili calisma alan1 olarak se¢ilmis, yabanc turistler tarafindan tercih edilme sikligina
bagl olarak da 4 ve 5 yildizli otellerde anket caligmasinin yiiriitiilmesi tercih

edilmistir.



Birinci boliimde, kiiltiirden ve kiiresellesen ¢agda meydana gelen degisikliklerin
kiiltiir izerine etkilerinden, kiiltiirler aras1 iligkilerin artmasi neticesinde ortaya ¢ikan

kiiltiirler arast yonetim kavraminin éneminden ve etkilerinden bahsedilecektir.

Ikinci boliimde ise, birinci béliimde bahsi gegen kiiltiirel farkliliklar ve kiiltiirler
aras1 yonetim konulari, konaklama isletmeleri agisindan ele alinacak ve konaklama
isletmelerinde farkli kiiltiirden turistlerle iligkileri diizenlemekte 6nemli rolii olan

isletme calisanlarinin kiiltiirel farkliliklara uyumu iizerinde durulacaktir.

Uciincii boliimde, birinci ve ikinci bolimde sdz edilen kiiltiirel farkliliklarin
yonetimi ve ¢alisanlarin bu siirece uyumu kapsaminda yapilan aragtirmanin bulgulari
yer alacak, Antalya ilindeki 4 ve 5 yildizli otellerde, yabanci miisterilerle birebir
iletisimde bulunan calisanlara uygulanan anketlerin sonuglar1 degerlendirilecek ve
ileriki ¢aligmalara kaynaklik edebilmek acisindan bazi goriis ve Oneriler sunulmaya

calisilacaktir.



BOLUM 1
KULTUR ve KURESELLESMENIN KULTURLER ARASI
FARKLILIKLARIN YONETIMINDEKI YERi VE ONEMIi

1.1. KURESELLESME ve KULTUR

Diinya soguk savasin sona ermesinden bu yana demokratik prensiplerin
yayilmasi, piyasalarin genislemesi, kiiltiirel mallarin dolagimi, ulagimin ve iletisimin
gelismesi yoluyla kiiresellesmektedir (Doytcheva, 2009: 9). Sosyal, ekonomik,
toplumsal ve teknolojik alanlarda yasanan diinya Olgekli gelismeler, toplumlar ve
bireyler arasindaki sinirlar1 ortadan kaldirmakta ve giderek toplumlar arasi iletigimi

zorunlu hale getirmektedir.

21. yiizyilin baslangicinda, diinyada biiyiik 6l¢iide insan, bilgi, mal ve teknoloji
kiiltiiri akis1t mevcut olmakta, bu nedenle kiiresellesme, “sinirlarin asilma” sikligina
glic ve hiz kazandirmaktadir. Giinlimiizde daha fazla sayida insan, hem sanal hem
gercek seyahatlerle kendi ulusal ve kiiltiirel sinirlarin1 asarak daha 6nce benzeri
goriilmemis bir kiiltiirler aras1 karsilasma ve etkilesim yaratmaktadir. Tarihte, bu
karsilagmalar kurumlarda, uygulamalarda ve anlamlarda degisim potansiyeli
olusturarak, gilicli kiiltiirel diirtiiler yaratmigtir. Gilinlimiizdeki ¢agdas donemde,
kiiresellesmenin artan temposu ve ulagim imkani, insanlar ve kiiltiirler i¢in, degisim
alan ve kaynaklarini katlayarak, sayisiz bulusma noktasi yaratmaktadir (Spindler ve
Stockard, 2007: xix). Kiiresellesme ve teknolojik gelisim ile farkli kiiltiirler
arasindaki iletisimin artmasi yeni yasam bigimlerinin, davranislarin ve ogretilerin

diger kiiltiirlere aktarilmasina neden olmaktadir (Borti, 2007: 430).

Kiiresellesmenin temel dinamiklerini olusturan doniisiimler su sekilde
siralanabilir:
e Teknolojik gelismeler sonucunda sanayi toplumundan bilgi toplumuna
gecilmesi,
e Geleneksel iiretim siireglerinin yiiksek teknolojiye dayali iiretim siireglerine

dogru evrim gegirmesi,



¢ Ekonominin ulusal boyutun sinirlarini asip uluslararasi diizeye yayilmas,
e Hiyerarsik yapiin yerini ag iletisimine ve orgilitlenmesine birakmasi (Saran,

2005: 60).

Robertson (1999: 21), kiiresellesmenin hem diinyanin kiigiilmesine hem de bir
biitiin olarak diinya bilincinin giliglenmesine gonderme yaptigindan ve giderek
kiiresellesen diinyada uygarlik, toplum, 1k, din ve gercekte birey diizeyinde bir
biling yiikselisinden s6z eder. Kiiresellesme, pek cok acidan gergekten de arzu
edilecek bir gelismedir. Kiiresellesme bireylere herhangi bir devletin garanti
edemeyecegi derecede Ozgiirlik getirmektedir. Kiiresel Olgcekte serbest rekabet,
yaratict ve girisimci insan kaynaklarmi ozgiir kilmis ve teknolojik ilerlemeyi

hizlandirmistir (Soros, 2003: 3).

Stiglitz, kiiresellesmenin, bilgi ve diislincelerin uluslararasi akisi, kiiltiirlerin
paylasimi, kiiresel uygarlik toplumu ve kiiresel ¢evre hareketi gibi pek ¢ok seyi
kapsadigina deginerek gelisen ve gelismekte olan tiim iilkelere, karsilikli olarak
bliyiik menfaat saglama potansiyeline olan inancindan bahsetmektedir. Kiiresellesme
ile ilgili en biiyiik beklenti yasam standartlarin1 yiikseltmesi yoniindedir: yoksul
tilkeler yabanci pazarlara ulagarak mallarini satabilecek, yeni liriinlerin daha diisiik
fiyatlarla satilmasina katkida bulunacak yabanci sermaye girisi saglanabilecek ve
insanlarin egitim, is amacli yurtdis1 seyahati yapmalarina imkan vererek, ailelerine
para yardimi saglayabilmelerine ve yeni is kurabilmelerine olanak taniyacak agik
sinirlar ortaya c¢ikacaktir (Stiglitz, 2006). Yeni pazarlarda uluslararasi ortak
kullanima ve dolanima giren iirlinlerin varligi rekabeti arttirmakta, ayni zamanda
hammadde, sermaye ve isgiicii maliyetlerini diisiirmektedir. Iletisim araclarmnin
kullanimi, kullanim dcretinin = giderek diismesiyle daha genis kesimlere
yayginlagsmaktadir. Bu yayginlagsma, kiiltiirel bir kiiresellesmeye dogru yol
alindiginin farkli perspektiflerden dile getirilmesinin itici giiclinii olusturmaktadir

(Tutal, 2006 45).

Her gecen giin sayilar1 artan ¢ok uluslu isletmelerin, bu kiiresel yap1 icerisinde

rekabette basar1 elde edebilmeleri i¢in, gittikleri tilkelerde farklilik yaratmalari
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varliklarinin devami i¢in son derece Onemlidir. Bu nedenle bu isletmelerdeki
yoneticiler igin, gittikleri tilkedeki kiiltiirleri, sosyal ve siyasal yapilar1 6grenmeleri
kacinilmaz bir zorunluluktur. Bu durum ayni zamanda farkl iilke kimliklerinden
degerler ile kendi orgiit kiiltlirlerini evrensel bir is orgiit kiiltiirii olusturacak bigimde

biitiinlestirmelerini gerekli kilmaktadir (Y1lmaz, 2005: 83).

1.2. KULTUR KAVRAMI

Toplum i¢inde ve giinliik hayatta kendisine siklikla ve kolaylikla yer edinmis olan
“kiiltiir” terimi literatiirde bir ¢ok tanimla biitiinlesmektedir. Kesin ve nihai bir tanimi
olmamakla birlikte, dinamik yapis1 ve degiskenligi nedeniyle zaman zaman tarih
boyunca farkli diisiiniir ve dilbilimciler tarafindan tanimlanmaya caligilmistir. Kiiltiir
konusunda farkli tanimlamalarin bulunmasinin nedenleri arasinda kiiltiir olarak
degerlendirilen siireclerin ¢esitliligi ve nicel olarak kavramsallagtirmada ortaya ¢ikan
sorunlar ile bu alandaki farkli disiplinlerin geleneksel yontemsel yaklasimlari ve

kuramsal goriislerdeki farklilasmalar1 da sayilabilmektedir (Cukur, 2007: 37).

Kiiltiirtin en temel 6zelligi, onun farkliliklar1 igermesidir (Lull, 2001: 201). Kiiltiir
konusunda c¢ok sayida caligmalar gerceklestiren Hollandali arastirmaci Geert
Hofstede, Culture’s Consequences adli kitabinda (2001) farkli yazarlarin kiiltiirle
ilgili tanimlarma yer vererek kiiltiiriin farkli bakis agilariyla tanimlanageldiginden
s0z etmektedir. Kluckhohn (1951), kiiltiirden “insan gruplarinin 6zgiin yapilarin
ortaya koyan, yaratilan ve aktarilan sembollerle ifade edilen diisiince, duygu ve
davranig bigimleridir. Kiiltiiriin temelini geleneksel goriisler (tarihsel siirecte olusmus
ve secilmis) ve Ozellikle onlara atfedilen degerler olusturmaktadir; kiiltiirel sistemler
bir yandan davranisin {iriinii, diger yandansa gelecekteki davranisin kosullayicisidir”
olarak bahsetmektedir. Kroeber ve Parsons (1958) ise kiiltiirii “insan davraniglarini
ve onlarin ortaya koyduklar1 eserleri sekillendiren deger kaliplari, fikirler ve diger
sembolik anlam sistemlerinin yaratilmasit ve aktarilmasi” olarak tanimlamaktadir.
Hofstede ise en kisa tanimla kiiltiiriin “aklin ortaklasa programlanmasi” oldugu

goriistindedir (Hofstede, 2001: 9).



Kiiltiir, farkli toplumsal yapilarin tarihi siire¢ icerisindeki yasamlariyla olusan
deneyimlerinin  bir sonucudur ve {retilip kusaktan kusaga aktarilarak
gelistirilmektedir. Buna gore kiiltiirii; “kusaktan kusaga aktarilan, toplumdan bireye
kazandirillan bir yasama bi¢imi olup, insanin, insan tarafindan olusturulmus ve
yaratilmig olan maddi ve moral 6gelerden olusan bir ¢ergeve” seklinde tanimlamak
miimkiindiir. Tanimdan da anlasilacag: iizere kiiltiir; toplumlarin yasam siirecinde
gerek kendilerinin iirettikleri, gerek kendilerinden Onceki kusagin aktardiklar1 ve
gerekse baska toplumlardan edindikleri degerlerden olugmaktadir (Caglar, 2001:
143).

Kiiltiir, neye dikkat gosterilmesi, nasil davranilmasi ve neye itibar edilmesi
konularinda bilgi veren, paylasilan bir anlam sistemidir (Trompenaars ve Hampden-
Turner, 1998: 13). Insanlarin zaman igerisinde entellektiiel, ruhsal ve estetik agidan
ilerleme kaydederek daha “kiiltiirlii” bir hale geldikleri gézlemlenmektedir (Rapport
ve Overing, 2003: 92).

Aileler ve dgretmenler, ¢ocuklara iyi-kotlinlin, dogru-yanligin, normal-anormalin
acikca tanimlandiglr “kendi” toplumlarinda, basarili etkilesimler kurabilmeleri igin
dogru yonlendirmelerde bulunabilecek insanlardir (Lewis, 1996: 26). Yeni dogmus
bir bebek, i¢cinde bulundugu kiiltiirden bagimsiz olarak, derhal dikkat gerektiren basit
ihtiyaclar ile diinyaya gelmektedir. Bu ihtiyaclarin nasil karsilandigi ve kiiciik
cocuklarin sosyallesme sekilleri basit bir kiiltliriin etnik gruplar1 arasinda ve kiiltiirler

arasinda oldukca degisiklik gostermektedir (Gardiner ve Kosmitzki, 2002:57).

Kiiltlirti ¢esitli bilim dallarinin ortak bir aragtirma konusu olarak goren Sigsman
kiltlirii esas itibari ile antropolojinin bir konusu olarak degerlendirmektedir. Latince
“colere” veya “culture” kelimesinden geldigi kabul edilen kiiltiiriin caglar iginde
sosyal bilimlerde, insan ve toplumla ilgili bir kavram olarak cesitli anlamlar
yiiklenerek tanimlanageldigini belirterek farkli tanimlarina yer vermektedir (Sisman,

2002: 1-2):



e Bir toplumun yasama bi¢imi

e Bireyin i¢inde yasadig1 gruptan edindigi sosyal miras
e Bireyin diigsiinme, hissetme ve inanma bi¢imi

e Problemlerin ¢6ziim bigimi

e Ogrenilen davranislar biitiinii

e Davranislari diizenleyen normatif bir sistem

e Dogada var olana karsilik insanin olusturdugu her sey

e Bir egemenlik ve mesrutiyet araci.

Kiiltlirlerin ~ ¢esitliligi  bitmek tilkenmek bilmeksizin belgelenebilmektedir.
Insanlara 6zgii herhangi bir davranis alami, bazi toplumlarda neredeyse yok olana
kadar g6z ard1 edilebilmektedir; bu en akla gelmedik durumlarda bile olasidir. Ya da
s6z konusu davranmig alani toplumun tiim oOrgiitlii davranislarini tekeli altina
alabilmekte ve en aykirt durumlar bile salt onun kosullariyla islemeye
baslayabilmektedir. Birbiriyle yapisal iliskisi bulunmayan, tarihsel agidan bagimsiz
olan oOzellikler, bu o6zlestirmeleri yapmayan bdlgelerde karsiligi bulunmayan
davraniglarin ortaya c¢ikmast kosuluyla, icice gecip kaynagmakta ve birbirinden
ayrilmalar1 olanaksizlasmaktadir. Davranis bigimleri ne olursa olsun, 6l¢iitlerin farkli
kiiltiirlerde art1 ugtan eksi uca siralanisi iste bu durumun sonucu olmaktadir. Ornegin,
can alma konusunda biitiin halklarin aymi diislincede birlesip bunu kinadig
sanilmaktadir. Oysa, her iki komsu iilkenin siyasal iligkileri kesilmisse ya da adamin
biri tore geregi iki ¢ocugundan biiyliginii oOldiirmiisse veya ana-babasini
yaslanmadan Once Oldirmek c¢ocugun gorevi sayiliyorsa, cana kiymaya bir sug

gbziiyle bakilmayabilmektedir (Benedict, 1934: 61).

1.3. KULTURUN OZELLIKLERI

Kiiresellesmenin etkisi ile daha ¢ok etkilesimin s6z konusu oldugu bir diinyada,
kiiltiirti anlamak ve farkli diisiince sistemleri arasinda kopriiler kurmak, yakindan
tanman ya da kiiltiirli hakkinda ¢ok az bilgi sahibi olunan bireylerle iletisim kurmay1

kolaylastirmaktadir (Cambié ve Ooi, 2009).



Kiiltiirtin tiim o6zelliklerini yansitan higbir durus ve jest yoktur. Bir kiiltiire
mensup bireylerin yararlandig1 jestler, bagkalarinin kullandigi jestlerden kimi kez
biitiiniiyle farkli olabilmekte, en azindan benzerlik goéstermeyebilmektedir (Lazar,
2001: 55). Ginlik aktivite ve etkilesim icin gerekli olan standart yonetim
prosediirlerinin  tam  listesini  icermekte olan  kiiltiir, glinlik hayati
kolaylastirmaktadir. Ornegin, kiiltiir bir kimsenin nasil selamlanacagi, hangi saatte
telefonla aramanin uygun olup olmayacagi, konusma dilinde hangi konularin

bahsinden uzak durulacagi hakkinda bilgi vermektedir (Laroche, 2003: 6).

Peterson kiiltiiri buzdagina benzetirken, tipki bir buzdagi gibi suyun iistiinde
gbzle goriilebilir (gozlemlenebilir davranig) bir kismi1 ve suyun altinda ise daha
biiylik ancak goriilemeyen, siiphe duyulabilir, hayal edilebilir veya sezilebilir kismi
oldugu goriisiindedir. Suyun tizerindeki maddelerle suyun altindakiler arasinda bir
iliskinin varh@indan s6z ederken c¢ogu durumda, gorilemeyen maddelerin,
goriilebilir olanlara neden olabilecegini veya onlar etkileyebilecegini One
siirmektedir. (Ornegin dini inanislar, tatil geleneklerini ve algak goniilliiliik kavrami

ise giyinme tarzini etkilemektedir) (Peterson, 2004: 20-23).

Insanoglu ilk caglardan bu yana cesitli sebeplerle farkli toplumlarla karsilasmakta,
maddi-manevi pek ¢ok kiiltiirel unsuru birbirine gecirmektedir. Bu karsilasmalarin
nedeni ne olursa olsun, toplumlarin-gruplarin baskin kiiltiirel 6geleri, bir digeri
tizerinde etki yaratmakta, bazen de karsilikli bir biitiinlesme saglanmaktadir (Susar,
2005: 10). Literatiirde kiiltiiriin temelde var olan 6zelliklerinden asagidaki bigimde

bahsedilmektedir (Giiveng, 1993; Giiney ve Nurmakhamatuly, 2007; Laroche, 2003).

1.3.1. Kiiltiir Ogrenilir

Kiiltiir, her bireyin dogumuyla birlikte kazanmaya basladigi aligkanliklar,
davranis ve tepki egilimleridir.; kalitimsal degildir. Insan hangi toplumda dogarsa ve
yetisirse o toplumun kiiltiiriinii 6grenir. Kiiltiir 6grenilerek ve deneyimlerle

kazanilmaktadir.



Beslenme, barinma, korunma ve tireme gibi biyolojik ihtiyaglar pek ¢cok toplumda
benzerdir. Ancak bu ihtiyaclarin karsilanma yollar1 toplumdan topluma farklilik
gostermektedir. Beslenme ihtiyacini gideren bir Japon ile bir Amerikalinin yemek
yeme aligkanliklari, kullandiklar1 ara¢ ve gerecleri birbirinden ¢ok farklilik
gostermektedir. Iste bu aliskanliklar bireyin yasadig1 toplum iginde egitim yoluyla

edinilmektedir.

1.3.2. Kiiltiir Tarihi ve Siireklidir

Kiiltlirtin en 6nemli 6zelliklerinden biri, biriktirilen 6gelerden olusmasidir. Bagka
deyisle, kusaklar boyunca aktarilan yasanti ve bilgileri igermesidir. Bu 6zelligi ile
insan yasamini Oteki canlilarinkinden ayr1 ve ayricalikli kilar. Ciinkii 6§renme yalniz
insana 6zgii bir yetenek degildir; ancak 6grendiklerini yavrusuna -dil ile- aktarabilen
tek canli insandir. Bu nedenle, insanoglunun o6grendikleri yalmiz yasantilart ve
yasami ile sinirli degildir; baskalartyla ve kusaklar arasinda paylasilir; stireklidir. Her
toplumda bu siirekliligi saglayan, o toplumu kiiltiirii ile digerlerinden farkli kilan
torelerdir (gelenek ve gorenekler). Bunlar insanin dogustan tasidigi beslenme,
korunma, cinsellik gibi temel glidii ve egilimlerini toplumsal yagama ve kiiltiire gore
bicimlendirir, sinirlandirir ve yonlendirirler. Kiiltiiriin stirekliligini saglayan toreler

ayni zamanda onun tarihi bir varlik oldugunu gdstermektedir.

1.3.3. Kiiltiir Toplumsaldir

Kiiltire 6zgli Ogretiler orgiitlenmis birliklerde, gruplarda ya da toplumlarda
yasayan insanlarca yaratilir ve paylasilirlar. Bir grubun ya da toplulugun iiyeleri
tarafindan ortaklasa paylasilan aliskanliklar, degerler, davranislar o grubun/toplumun
kiltiiriidiir. Kisaca, kiiltiir toplumsal bir varlik alanidir. Biitiin toplumlar kiiltiirlerini
korumak ve siirdiirmek i¢in grup birligini ve dayanigmasini saglayan duygu, diistince
ve hizmetleri, toplumsal denetim mekanizmalari, diismana karsi savunma sistemleri
ile niifusun devamimi gilivenceye alan c¢ogalma oOnlemleri konularinda hassas

davranmaktadir.



Kiiltiir aracilig1 ile bir grup insan, diger insanlardan farkli olarak, ortak degerler
paylasmakta ve bu ortak degerler, farkli yerlere seyahat edildiginde dahi ayni1 gruba

dahil olan insanlarin birbirini bulmasina olanak tanimaktadir.

1.3.4. Kiiltiir Thtiyaclar1 Karsilayic1 ve Doyum Saglayicidir

Kiiltlir, iyelerinin temel biyolojik gereksinimleri ve bunlardan dogan ikinci
derecedeki gereksinimleri ¢ogu zaman ve onemli Ol¢lide karsilamaktadir. Kiiltiirel
kurumlar ve ilkeler basaris1 denenmis ¢6ziim yollaridir. Bunlar toplumun iiyeleri i¢in
doyum ve hizmet verici olduklari siirece varliklarini siirdiiriirler. Baska deyisle,
herhangi bir kiiltiirel unsurun verdigi doyum ya da umut, onun neden oldugu agidan
daha biiyiik oldugu siirece toplumdaki gecerliligi devam etmektedir. Kiiltiiriin
insanlarin temel biyolojik ve psikolojik gereksinimlerini genelde karsilama giicii,

biitiin kiiltiirlerde benzer 6ge ve kurumlarin bulunmasina yol agmaktadir.

1.3.5. Kiiltiir Biitiinlestiricidir

Belli bir kiiltiiriin  6geleri uyumlu ve biitiinlesmis bir sistemi olusturmak
egilimindedir. Ornegin bir tarim kiiltiiriinde geleneksel aile ve akrabalik iliskileri ile
feodal iligkilere dayali ekonomik ve siyasal sistem genellikle birlikte bulunmaktadir.
Bununla birlikte, kiiltiirel 6ge ve kurumlardaki uyum ve biitiinlesmenin yalnizca bir
egilim oldugunu vurgulamak gerekmektedir. Ciinkii kiltiirler tam anlamiyla
biitiinlesmis (kusursuz isleyen) sistemler olusturamamaktadir. Bdyle bir goreli
biitiinlesmenin gerceklesecegi zaman i¢ ya da dis giiclerden kaynaklanan degismeler,
kiiltiiriin dengesini sarsmaktadir. Ornegin, kendi kiiltiiriimiizde medeni yasa, kimi
kesimlerde siirdiiriilen geleneksel aile yapisi agisindan fazla ¢agdas / ileri olurken,
kadinin egitim ve caligma alaninda cagdas diizeye ulastigi kesimler i¢in yetersiz

olabilmektedir.

Kiiltiir bir biitiindiir ve bu biitiinii anlayabilmek icin bir yoniinii irdelemek yeterli

degildir. Ornegin bir toplumda var olan ekonomik kurum ve iliskiler incelendiginde,
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o toplumun sadece ekonomiye dayanan Kkiiltiirel yapist ile ilgili verilere
ulasilmaktadir. O toplumun biitiinsel anlamda kiiltiiriinii anlamak i¢in kiiltiiriin tiim

yonlerini irdelemek gerekmektedir.

1.3.6. Kiiltiir Degisir

Kiiltir uyum yoluyla degismektedir. Bu degisim, kiiltiirel sistemi olusturan
bireylerin biyolojik ve psikolojik istek ve gereksinimlerini karsilayacak bir uyum
biciminde ger¢eklesmektedir. Daha once (1.3.4.’te) kiiltiirel kurum ve o6gelerin
genelde doyum saglayici olduklar1 6l¢iide varliklarini siirdiirdiiklerine deginilse de
kosullar degistikge, geleneksel ¢oziim yollarinin sagladigi doyum diizeyi de
azalmakta ve degismektedir; yeni gereksinimler ortaya ¢ikmakta ve biling siyasal
irade dilizeyine ulagmaktadir. Bunlar1 karsilayacak yeni ¢6ziim yollart ve
diizenlemeler aranir, yeni kurum ve kurulusglar ortaya ¢ikar. Ayrica kiiltiirler yakin ve
uzak komsularindan yayilma, Odiing alma, OSykiinme yollariyla etkilenerek de
degismektedir. Ote yandan dogal ¢evre kosullarina uyum yoluyla degisimi de gdzard:
etmemek gerekir. Ger¢i dogal kosulllar kiiltiirel 6zellikleri dogrudan belirleyecek
kadar giicli degildir; ama Kkiiltiirler zaman boyutunda dogal g¢evreye de uyum
gostermektedir. Her kiiltiir, kendi elemanlariyla tutarli bir uyum gosterir. Cok yavas

olarak meydana gelen degismelerde, toplumsal kontrol 6nemli rol oynar.

1.4. KULTURU OLUSTURAN UNSURLAR

Ugedz (2003), “Kiiltiirler arasi Iletisim” adli kitabinda Hollandali kiiltiirbilimci
Hofstede’a ait olan bir benzetmeden bahsederek toplumlarin kiiltiirlerini olusturan
unsurlar arasindaki baglant1 ve iliskilere anlasilirlik kazandirmaktadir. Tablo 1.1.,

toplumun maddi ve manevi unsurlarini gostermektedir.
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Tablo 1. 1. Kiiltiire Ait Maddi ve Manevi Unsurlar

Maddi Unsurlar Manevi Unsurlar

* Sanat, Tiyatro,

* Edebiyat, Miizik,

* Dil, Kiyafet, Mimari, Gida
* Tarih, Iklim, Cografya

* Fikirler, Goriis Tarzlar1, Davraniglar
* {dealler, Normlar, Degerler
* [nanclar, Aliskanliklar

Objektif Subjektif
* Kiiltiiriin drettigi, gelistirdigi * Insanlarm ve / veya bir grup insanin
riinler olaylari, gercekleri yorumlama tarzi
* "Buzdagi"nin goriinen kismi * Buzdag1"nin goriinmeyen kismi
* Goriilebilen , 6grenilebilen * Gizli, cogunlukla yalniz hissedilen
unsurlar unsurlar

Kaynak: Ugedz, 2003: 21

Hofstede’a gore sogana benzetilen kiiltliriin ¢ekirdek katmanini olusturan
“degerler” toplum fertlerinin yasamlarina, davraniglarina, beklentilerine, diinyaya
bakis acilarma anlam ve yon veren dlgiilerdir. Iginde yasanilan toplumun degerleri,
sorgulama gereksinimi duymaksizin biling altina yerlestiginden gelisim psikologlari
toplumun temel degerlerinin ¢ocukluktan itibaren 10 yasina gelene kadar 6grenildigi
goriisindedir (aile ve namus gibi). Baz1 evrensel nitelikli kiiltiirel degerler mevcut
olsa dahi, farkli sosyal yasam alanlarinda olmalarindan kaynaklanarak farkli
toplumlarin birbirinden farkli, hatta kimi zaman birbiri ile ¢elisen degerleri
bulunmaktadir. Degerler katmaninin hemen etrafinda bulunan “gelenekler, adetler”
tabakas1 toplumun davranig kurallarini sergileyen aligkanliklar olarak adlandirilir
(diigiin, bayram, siinnet). Bir iist tabaka olan “kahramanlar ve dnderler” tabakasinda
fertlerin sanat diinyasindan, tarih, politika ya da efsanelerden kendisine dnder olarak

gordiigii / gormek istedigi kisiler vardir (Atatiirk ve Mevlana 6rneginde oldugu gibi).
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En dis katman olan “semboller” katmaninda ise dil, bayrak, cami, Istanbul Bogaz1
gibi somut unsurlar1 kapsayan maddeler bulunmaktadir (Ugedz, 2003: 20-29). Kiiltiir
lizerine litaratiirde yapilan farkli arastirmalar sonucunda kiiltiirii olusturan unsurlar
asagidaki bicimde siralanmistir (Yesil, 2009; Sisman, 2002; Susar, 2005; Giiveng,
1997):

1.4.1. Dil

Dil, kiiltiiriin en 6nemli unsurlarindan biri olarak literatiirde yerini almaktadir ve
uluslararas1 isletmecilik baglaminda da en c¢ok bahsi gecen konulardan biridir.
Toplum ve kiiltiirde ne varsa dilde ifadesini bulurken, bir kiiltiir i¢indeki her tiirlii

bilginin 6grenilmesi ve aktarilmasi biiyiik dl¢iide dile baglhidir.

Insanlar aras iletisimin temel unsuru kabul edilen dil, giinliik yasamn her alanina
niifus etmis bir iletisim sistemidir. Toplumlar arasinda oOnemli farkliliklar
yaratmakta; ayn1 zamanda kiltiirel farklili§i en fazla ortaya koyan ve ayni lisanin
paylasilmadig1 ortamlarda biiyiik sorunlara neden olmaktadir. Ornegin, uluslararasi
bir sirketin, faaliyette bulundugu iilkenin lisanin1 bilmeyen bir yonetici ile o tilkedeki

sirketini yonetmek istemesi ¢esitli sorunlara neden olabilmektedir.

1.4.2. inanclar

Inanglar, diinyanin nasil isledigine iliskin olarak bir kiiltiiriin insanlar1 tarafindan
paylasilan ortak gériislerdir. Insanoglu, ilk¢aglardan bu yana nedenini bilemedigi
dogal giicleri kontrol edebilmek i¢in her olaganiistii durum ve olaya daha ¢ok tanrisal
bir anlam atfederken, bilimin gelismesiyle bu durum daha rasyonel bir sekil
almaktadir. Ancak, bilimin cevap veremedigi sorular karsisinda hala insanlar ¢esitli

inang sistemleri icinde manevi anlamda rahatlama yollarina bagvurmaktadir.

Inanglar, kiiltiiriin en derin ve soyut tarafin1 olusturmakta, diger kiiltiirel 6gelere

bi¢im vermektedir.
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1.4.3. Degerler ve Tutumlar

Degerler, neyin dogru veya neyin yanlig, neyin iyi veya neyin kotii oldugunu
belirlemeye yarayan Olciitlerdir ve kiiltliriin inanglara goére daha soyut yonini
olusturmaktadir. Ulkeler arasinda deger farkliliklar1 mevcuttur ve bunu anlamak da
degerlerin iki farkli kutup seklinde siralanmast ile miimkiin olabilmektedir. Ornegin,

insanlar1 kotii veya iyi olarak gérmek gibi.

Tutumlar, degerler cergevesinde alternatiflerin degerlendirilmesidir. Tutum,
bireyin c¢evresindeki herhangi bir konuya kars1 sahip oldugu tepki 6negilimini ifade
etmektedir. Bireyler benzer tutumda olan kisilerle daha kolay biraraya gelip grup

olusturmaktadir.

1.4.4. Semboller

Sembol, insanlar i¢in herhangi bir anlam ifade eden eylem, davranis, isaret, renk,
nesne ve benzeridir. Semboller, bir kiiltiir i¢ginde en kapsamli olan dgelerdir. Kiiltiir,
biiylik 6l¢iide bir semboller sistemidir. Ancak benzer semboller, farkl kiiltiirlerin

insanlari i¢in farkli anlamlar ifade edebilir.

1.4.5. Teknoloji

Teknoloji, insanlar i¢in belirli bir fiziksel, psikolojik ve sosyal ¢evre
olusturmakta, dolayisiyla s6z konusu c¢evre de insan davranislarimi ve iligkilerini
etkilemektedir. Teknoloji, belirli bir kiiltiiriin tirtinii oldugu gibi, kendisi de kiiltiiriin

bir 6gesi olmaktadir.

1.4.6. Sanat, Estetik, Miizik ve Dans

Sanatsal faaliyetler kiiltiiriin en O6nemli 6gelerindendir ve hemen hemen her
toplumda oOrnekleri vardir. Cogunlukla birbirlerine bagimli ve biitiinlestiricidir.
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Paleolitik donemlere kadar gerilere giden sanatsal faaliyetler, birlikte yasamaya
baslamig bir toplulukta i¢inde gesitli simgelerin ve anlamlarin bulunmasiyla dikkat
ceker. Estetik bakimdan sanat, miizik, edebiyat baglaminda, insanlarin sahip
olduklar1 degerler iilkeden {ilkeye degisebileceginden, uluslararasi isletmeler

toplumun zevklerine 6nem vererek farkli stratejiler gelistirebilmelidir.

1.4.7. Egitim

Egitim bir 6grenme siirecidir. Aile, akraba ve yakin ¢evre etkili olmakla birlikte,
egitim daha c¢ok kurumlarda ve profesyonel egitmenler tarafindan
gergeklestirilmektedir. Ayn1 zamanda uluslararas: sirketlerin belirli toplumlarda

etkilesimleri acisindan da 6nemlidir.

1.4.8. Sosyal Sistemler

Sosyal sistemler, siiflar arasi insanlarin etkilesimleri ve akrabalik iligkileri gibi
cesitli aktiviteleri icerisine alan genis bir kavramdir. Toplum ig¢indeki insanlarin

davraniglarina bir yon verir ve toplumsal istikrarin saglanmasina katkida bulunur.

1.4.9. Sosyal Kurumlar

Ortak ozelliklerine gore alt gruplara boliinen toplumlarda bireyler birden fazla
grubun iiyesi olabilirler. Ornegin yas, 1rk, cinsiyet, bireylerin dogustan kazanilan
grup lyeliklerine 6rnek gosterilebilir. Sosyal kurumlarin ayni1 zamanda ydnetici ve

calisan arasindaki iligkileri belirlemede 6nemli bir rolii vardir.

1.4.10. Gelismislik Diizeyi

Ulkeler gelismislik diizeyi bakimindan farklilik géstermekte ve bu farkliliklar

uluslararas1 sirketler acisindan olumlu ve olumsuz sonuglar dogurabilmektedir.
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Cesitli faktorleri ifade eden gelismislik diizeyi 6zellikle ekonomik anlamda 6nem
kazanirken genellikle kisi basina diisen milli gelirle 6l¢lilmektedir. Bu baglamda,
tilkeleri; tigiincii diinya tilkeleri, az gelismis iilkeler, gelismekte olan iilkeler, yeni
sanayilesen iilkeler, merkez planla yonetilen {iilkeler ve gelismis iilkeler olarak

siiflandirmak mimkindiir.

1.4.11. Maddi Kiiltiir

Maddi kiiltlir, bir toplumun sosyal aktivitelerini nasil organize ettigi ve
teknolojinin kullanimiyla ilgilidir ve kiiltiiriin bu yoniinii incelerken, iilkenin temel
ekonomik, sosyal ve finansal altyapilarina bakmak gerekmektedir. Maddi kiiltiir
anlaminda gelismislik yabanci firmalarin islerini kolaylastirirken, bu anlamda
eksiklikler uluslararasi firmalar icin biiyiik sorunlar olusturmaktadir. Ozetle maddi
kiiltiir, insanin dogaya, topluma, hatta kendi kendisine egemen olma Olciisiiniin

gostergesidir.

Sanayilesmis-gelismis bir toplumda yaratilan maddi kiiltiir 6geleriyle kiigiik bir
kabile toplumunda yaratilan maddi kiiltir 6geleri birbirinden oldukg¢a farklidir.
Ancak bu fark, her ikisinde de bu yaratimlarin belirli ihtiyaclar1 yerine getirmek

tizere olusturuldugu gercegini degistirmemektedir.

1.5. KULTUR ve ILETISIM

1.5.1. iletisim

Sozliik anlami olarak iletisim, bilgi aligverisi, karsilikli ileti aktarimi , iletim
eyleminin ¢ift yonli goriiniimii ya da bir taraftan Obiir tarafa bir bilginin, bir
duygunun, bir diislincenin aktarimi olarak tanimlanmaktadir (Giiz vd., 2002: 184).
Sosyolojik anlamda ise iletisim; en az iki kisi arasinda yapilan, belli bir ihtiyact
karsilayan her tiirlii ileti (mesaj) alis veris siirecidir. iletisim esas olarak sosyal bir

olgudur. Iletisimin niteligi kiiltiiriin 6geleri olan sosyal deger ve normlar, sosyal
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iliskiler, sosyal farklilagsmalar, kisacasi sosyal yapi1 tarafindan belirlenmektedir. Bu
nedenle iletisim toplumsaldir, toplumsal bilginin aktarilmasidir. Baska bir ifade ile
iletisim, kiiltiirel bir cercevede kiiltliir 6gelerinin ¢esitli formlarda aktarilmasi

stirecidir (Bal, 2004: 8).

Iletisim oncelikle temel bir antropolojik deneyimdir; ciinkii iletisim otekiyle
degis-tokusta bulunmaktir. Iletisimsiz toplumsal ya da bireysel yasam
diisiiniilemeyecegi gibi, her tiirlii bireysel ya da toplumsal deneyimin 6zii de iletisim
kurallarmin belirlenmesini gerektirir. Toplumsuz insan olamayacagi gibi iletisimsiz
de toplum yoktur. Bu anlamda iletisim hem bir gergeklik hem de Kkiiltiirel bir
modeldir (Tutal, 2006:123).

Iletisim kurma genellikle niyet ve anlamu birlikte igermektedir. Daha kesin bir
bicimde tanimlamak gerekirse bir kisinin diger kisi ile baglanti kurma yoluyla
kendini anlatmasidir. Daha resmi bir tanim igin ise iletisim, anlamlarin insanlar
arasinda ortak sembollerin kullanilmasiyla yer degistirdigi bir islemdir (Adair, 2004:
13). Kisiler arasi iletisimin basarisi i¢in insan, diisiiniip hissettigini karsisindakine en

uygun bigimde anlatabilme becerisine sahip olmalidir (Dalkilig, 2004: 23)

[letisimin temel islevi, karsihikli anlasmaya ve uzlasmaya varmaktir. Bir baska
deyisle, isletmelerin hedef kitleleriyle uzlagsmaya varmalari, ancak etkili iletisim
teknikleriyle miimkiindiir. Isletmelerde iletisimden sorumlu kisilerin, yaygin olarak
goriilen iletisim hatalart ve bu hatalar sonucunda isletmelerin diistiigii durumlar
hakkinda detayli bilgi sahibi olmalari, bu hatalardan kaginmalar1 agisindan onem

tagimaktadir (Ural, 2005: 125).

Serbest go¢ hareketlerinin iilkelerin niifuslarini ¢esitli kildigin1 ve diinyanin daha
kiigiik bir yer haline geldigini one siiren McKay, Davis ve Fanning (2006), bu tiir
durumlarda farkl kiiltiirlerle farkli bigimlerde iletisim kurmanin bilincine varmanin
onemini belirtmektedir. Kiiltiir ve iletisim arasindaki etkilesim neticesinde, bireyler
dahil olduklar kiiltiir aracilig1 ile nasil iletisim kuracaklarini dgrenir ve iletisim

becerileri edinirler. Bu beceriler sayesinde hem kiiltiirii ve iilkeler arasindaki kiiltiirel
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farkliliklari, hem de bu farkliliklar1 ortadan kaldirmayi 6grenmektedirler (Susar,

2005: 15).

Organizasyonlarin can damar1 olarak kabul edilen iletisim sadece iyi insan
iligkileri kurmak i¢in gerekli degil, ayrica is hayatinin da vazgeg¢ilmez bir unsurudur.
Kendi haline birakilan iletisim sistemleri yetersizdir, kotiillesme ve korlesme egilimi
gostermektedir. Sistemler kendilerini gelistiremeyeceginden, biitlin yodneticiler
iletisim kurmay1 istemeli ve nasil kurulacagi konusunda mutlaka egitilmis
olmalidirlar (Adair, 2004, 45). Isletmelerde kisiler arasi iletisimin kuvvetli olmas,

faaliyetlerin siirdiiriilmesine ve isletmenin kaliciligina biiyiik katkida bulunmaktadir.

Yasamimizla i¢ ice gecmis, her an ve her yerde birlikte oldugumuz “iletisim” ile
insan, toplumsal bir varlik olarak kendisini gergeklestirmekte, baska bir deyisle
biyolojik bir varlik olmaktan ¢ikarak, toplumun bir iiyesi olmaktadir. Her iletisim
davranisinin bir amaci vardir. S6z konusu temel amag, etkili olmak ve etkilemektir.
Bir¢gok durumda iletisim, aliskanliklara ve kaliplara dayanmakta; kaliplagsmis
davraniglar ve mesajlarla ger¢eklesmektedir. Bagka alanlarda oldugu gibi, iletisimde
de kaliplasmis davraniglar ve mesajlar, ongoriiyii ve birlikte yasamay1 kolaylastirsa
da, kimi durumlarda rutine doniismiis aliskanliklar iletisimde yetersizlige yol
acmaktadir. Ciinkii, aliskanliklarimiz bazi durumlarda ger¢ek amacimizi
tanimlamamiza ya da onun hakkinda diisiinmemize engel olabilmektedir. letisimde
amacin 1yi tanimlanmamis olmasi ya da aligkanliga bagl olarak gozden kagmasi ise,
hedefe ve ortam kosullarina gore en uygun iletisim davraniglarinin neler olabilecegi
konusunda bizi diisiinmekten, karar vermekten alikoyarak iletisimde basarisizliga

neden olmaktadir (Giirgen, 1997, 154-155).

Ugedz, iletisimin ilging yonlerinden birine dikkati ¢ekerek aymi kiiltiir kaliplarmi
paylasan bireylerle iletisimde iligkilerin sorgulanmadigindan s6z etmektedir. Ancak
bu kiiltiir kaliplar, aymi kiiltiirdeki kisilerin iletisimini kolaylastirirken, farkl
kiltiirlerin fertleri ile kurulan iletisimde zaman zaman engel teskil edebilmektedir
(Ugedz, 2003; 30). iletisimin farkli kiiltiirlerden ve alt Kkiiltiirel sistemlerden

etkilenmesi kadar, kiiltiiriin de iletisimden etkilenmesi s6z konusudur. Kiiresellesme
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ve teknolojik gelisim ile farkli kiiltiirler arasindaki iletisimin artmasi yeni yasam
bicimlerinin, davranmislarin ve oOgretilerin diger Kkiiltiirlere aktarilmasina neden
olmaktadir. Diger yandan bir iletisim siirecini tamamlamada kullanilan “jestler,
giyinis tarzi, durus, resimler, miizik, film, grafik ve cizimler, isaretler, davranis ve
tutumlar, renkler, dokunma tolerans diizeyi” gibi konular, ayn1 zamanda bir kiiltiirii
tanimlayan unsurlar arasinda da yer almaktadir. Bu anlamda iletisim ile kiiltiir
arasindaki iliskinin dongiisel bir siire¢ oldugu diistintilmektedir (Borii, 2007: 430-
431).

Iletisimsizlik miimkiin olmadigina gére ister iki insan arasinda, isterse bir insan ve
bir grup arasinda ya da gruplar arasinda yasanan biitiin iliskiler iletisimdir. iletisimin
temel islevleri; bilgilendirme, 6gretme, eglendirme, denetleme, yonlendirme, ikna
etme, egitme, duygular dile getirme, toplumsal iliski kurma, sorun ¢ézme, uyarma
sayilabilir. iletisim toplumsal bir gereksinim, siyasal bir ara¢, ekonomide bir giic,

egitimde basarinin yaraticisi, teknolojide yeni diislerin kaynagidir (Bal, 2004: 11-12).

Kiiltiirel alanda bilgi paylasimi arttik¢a iletisim artmakta ve kiiltlirler arasi iletigim
becerileri 6n plana ¢ikmaktadir. Lane’in ve arkadaglarinin (1992) ortaya koydugu

kiiltiirler aras1 iletisim becerileri Saran (2005: 73) tarafindan asagidaki bi¢cimde

Ozetlenmektedir:
1) Kisisel bilgi ve algilamalarin goreceligini kabul etme kapasitesi.
2) Yargilayict olmama kapasitesi. Zamanindan once yargida bulunmamak

gereklidir, ¢linkii bu diyalogu koparabilir ve iletisim, 6grenme Oniinde bir
engel olusturabilmektedir.

3) Belirsizlige kars1 hosgoriilii olmak. Insan kiiltiiriin goreceligini anlamaya
basladik¢a ve baska kiiltiir hakkinda 6grenmek amaciyla yargilamay1 bir
yana biraktikga, biiyiik oranda belirsizlik gelismektedir. Insan kendi
degerlerini ve inanglarini sorguladik¢a ve baska insanlarin inanglarini,
degerlerini 6grendikge, belirsizlik artmaktadir.

4) Baska insanlarin yonetimlerine, iilkelerine ve degerlerine duyulan saygiy1

iletme kapasitesi.
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5) Empati gosterme kapasitesi. Empati bir baska insanin duygularin1 anlama
ve paylasma yetenegidir. Empati, sempati ya da baskalar1 i¢in liziilmek
anlamina gelmemektedir.

6) Esnek olabilme kapasitesi. Cogu zaman yabanci bir ¢evrede amaglari
gergeklestirebilmek i¢in esneklik 6nem tagimaktadir.

7) Sira alma kapasitesi. (Ornegin is gdriismelerinde)

8) Ne oldugunu ya da olmadigin1 sdyleme algakgoniilliiliigli. Bir anlayis ya
da bilgi eksikligi oldugu zaman birey bunu itiraf etme ihtiyact
duyabilmekte, biliyormus gibi davranmaktansa, 6grenme yollarini

aramay1 tercih edebilmektedir.

1.5.2. Kiiltiirler Aras fletisim Bariyerleri

Kiiltiirler aras1 iletisimi engelleyen 5 faktdrden s6z ederken bu engellerin
asilabilmesi i¢in diger kiiltiirler hakkinda bilgi sahibi olana dek yorum yapmaktan

kaginmak gerekmektedir (J.Hofstede, G.Hofstede ve Pedersen, 2002: 17-19):

1.5.2.1. Dil

Dil, yeni bir kelime ya da ciimle yapis1 6grenmenin ¢ok daha 6tesindedir. Neyin,
ne zaman, nasil, nerede ve neden sOylenmesi gerektigi ile ilgili olarak kiiltiirel bir
yetkinlik icermektedir. Dil konusundaki engelleri azaltabilmek i¢in dili iyi 6grenmek,
dili ¢evirmen gibi kullanabilen birini bulmak ve sdylediginin anlasilamadig:

durumlarda tekrar sorup netlik kazanmak gerekmektedir.

1.5.2.2. Sozsiiz iletisim

Mimikler, jestler gibi konusmadan hissedileni ve diisiiniileni gostermek iizere
kullanilan araglardir. Sozsiiz iletisim kapsaminda yiiz ifadesi, mimikler, kiyafetler,
g0z temasi, fiziksel yakinlik ya da uzaklik ile anlatilanlar bazen kastedildigi sekilde

algilanamamaktadir. Bu tiir durumlar1 agsmak i¢in: 1) yakin olunmayan bir kiiltiire ait
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sOzsiiz iletisim araglarinin dogru algilandig1 diisiiniilmemeli, 2) farkl kiiltiirden
kisilerin sozsiiz davranislarini kendi kiiltiiriinii hor goren bir tavir takinmadig siirece
kisisel algilamamali, 3) farkli kiiltiirlerde “asagilama” etkisi yaratabilecek kendi

kiiltiirline ait s6zsiiz iletisim 6rneklerinin farkina varilmalidir.

1.5.2.3. Kaliplar

Kiiltiirler arasi iletisimin 6niindeki en biiylik engellerden biri kaliplardir. Bireyler
karsisindakileri onceki deneyimlerine dayanan kaliplara uydurma istegi ve géormeyi
istedigi sekilde goriip beklentilerini karsilamayan olasi yorumlari reddetme egilimi
icerisindedirler. Bu kaliplardan uzak durabilmek i¢in; 1) kendi onyargilarinin ve
karsilastig1 kiiltiirlerin kaliplarinin farkina varabilmek i¢in ¢aba sarf etmek, 2) diger
kiiltiirleri 6grenmek, 3) kars1 kiiltiiriin davraniglarini, kiiltiirel perspektifleri yoniinde

tekrar yorumlamak, kendi kaliplarini yeni deneyimlerine uyarlamak gerekmektedir.

1.5.2.4. Yargilama Egilimi

Dordiincii engel kendi kiiltiiriiniin Onyargilarina dayanan, yargilama yapmak
amaci ile kars1 kiiltiiriin davranisini iyi ya da kotii olarak degerlendirme egilimidir.
Bu egilimden kag¢inmak i¢in: 1) uygun mesafeyi korumak, 2) bir kiiltiirii birdenbire
degistiremeyecegini anlamak, 3) baskalarini ve kiiltiirlerini iyice tanimadan kendi

kiiltiirel degerlerinle onlar1 yargilamamak gerekmektedir.

1.5.2.5. Stres

Kiiltiirler arasi iletisimin onilindeki engellerden sonuncusu stres seviyesidir. Bu
stresin azalabilmesi icin: 1) karsilikli olarak beklentilerin bilinmedigi durumlarda
kiiltiirler aras1 yapinin belirsizligini kabul etmek, 2) diger kiiltiirler aras1 engelleri

azaltmak, 3) bagkalarina ve kendine kars1 affedici olmak 6nem tagimaktadir.
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1.6. KULTUREL BOYUTLAR ve HOFSTEDE

Isletmeler ulusal sinirlarini astikga bireyler de 6zellikle bu smirlarm &tesindeki
davranislarla kars1 karsiya kalmakta ve bu durumun iistesinden gelebilmeye yonelik
bilgi ve dislincelerini genisletmeye herzamankinden daha fazla ihtiyag
duymaktadirlar. Boylesi bir ortamda, kiiltiirler aras1 benzerliklerden 6te, farkliliklarin
neler oldugunu 6grenmek isletmeler i¢in daha o6nemli hale gelmektedir (Joynt ve
Warner, 1996: 3). Kiiltiirler aras1 farkliliklar ilk bakista isletmeler agisindan sorun
yaratacak gibi goriinse de, dogru yonetildiklerinde isletmeye katkida bulunabilir.
Kiiltiirel farkliliklar problem ¢ozme yetenegini, esnekligi ve yaraticilifi arttirarak

firma icin rekabet tistlinliigli saglayabilmektedir.

Her ne kadar, su ana kadar Kkiiltiiriin ayn1 toplumun bireylerine ait
benzerliklerinden olustugundan s6z edildiyse de kiiltiir belli bash ayriliklar1 ve
zitliklar1 da beraberinde getirmektedir. Belirli bir kiiltiire ait bireyin, farkl kiiltiirden
bir bireyle iletisiminde kiiltiirler arasi farkliliklarla ve beraberinde bir takim
zorluklarla karsilagmasi muhtemeldir. Benzer bi¢imde, farkli cografyalarda
faaliyetlerine devam eden isletmeler, dahil olduklar kiiltiiriin kendi kiiltiirleri ile
benzerliklerini ve farkliliklarin1 saptayip uyum gosterene dek zorlanmaktadirlar.
Kiilttirel farkliliklarin yasandigi igletmelerde taraflar i¢in farkli degerler, anlayislar,
bakis acilart ve oncelikler s6z konusu olmaktadir. Bu farkliliklarin asilip dogru
yonetim ¢ercevesi etrafinda ilerlenmesi isletmelerin yararina olmaktadir. Hofstede
50°den fazla iilkede ¢ok uluslu IBM firmasinin c¢alisan1 116.000 kisi ile
gergeklestirdigi arastirma ile iilkelerin kiiltiirleri arasinda beliren farkliliklarin 5

boyutunu ortaya ¢ikarmistir (Hofstede, 2001: 41-77):

1.6.1. Gii¢c Mesafesi

Kiiltlirtin bu boyutu ile ele alinan, ayni isletmedeki gii¢ dagiliminin esit veya esit
olmama durumunun algilanis bi¢imi ile ilgilidir. Ast ve list kademeler arasindaki

esitsiz giic dagilimimin calisanlar arasinda benimsenip kabul gérme derecesini
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gosterir. Diger bir deyisle , daha az bir giice sahip bulunan organizasyon {iyelerinin
gliclerin esit dagilmadigina inanmalar1 anlamina gelmektedir (Mutlu, 1999: 310). Az
giice sahip bireylerin esitsizlik ve farklilik oraninin fazla oldugunu diisiinmesi, gii¢

araliginin fazla olduguna isaret etmektedir.

Gili¢c mesafesi, daha az giice sahip “ast” tarafindan, gii¢ sahibi “iist” ile arasindaki
toplumsal giic yada etkinin algilanis Olciisiidiir. Gii¢ mesafesinin yiiksek oldugu
toplumlarda yoneticilerin daha giiclii oldugu diislincesiyle verilen emirler dogmatik
bir bi¢cimde sorgulanmadan yerine getirilir. Filipinler, Malezya, Hindistan gibi
iilkelerde giic mesafesi oldukca yiiksektir ve astlarin {istlerinin emirlerine eksiksiz
itaatleri s0z konusudur. Venezuela 6rneginde oldugu gibi astlar, tiim giicii elinde
barindiran {istlerinin aldig1 kararlar1 sorgulamanin kendileri icin biiyiik tehlike
olusturacaginin bilincindedirler. Boyle bir durumda, insanlar itaatkar davranmay1
O0grenmiglerdir (en azindan {istlerinin yaninda). Konularn istleri ile yliz ylize
konusmay1 6grenmediklerinden, sonrasinda da korkacak bir durum olmadiginda bile
konusmanin dogal oldugunu hissetmemektedirler (Hofstede, 2001: 83). Tablo 1.2.’de
diisik ve yiiksek giic mesafesine sahip iilkelere ait belirgin 6zelliklerden

bahsedilmektedir.
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Tablo 1. 2. Gii¢ Mesafesi Farki

Diisiik Gii¢c Mesafesi Yiiksek Gii¢c Mesafesi
. Cocuklar bir amaglar1 olmasi i¢in Cocuklara biiyiiklerinin soziinii
Ailede | . L . Cen e
Ozendirilirler dinlemeleri 6gretilir
Ailede |Biiytiklere esit davranilir Biiytiklere tstiinliik verilerek davranilir
Okulda | Cocuklar egitimin merkezidir Ogretmenler egitimin merkezidir
Okulda Ogrenilenler kisisel olmayan Ogrenilenler gretmenin kisisel
gergekleri ifade eder bilgeligini ifade eder
. Hiyerarsi rahatlik i¢in kurulan rollerin . . o e
Iste 2. Hiyerarsi varolussal esitsizliktir
esitsizligidir
. Astlar kendilerine danisilmasini Astlar ne yapilacaginin sdylenmesini
Iste
beklerler beklerler
Iste Ideal amir becerikli demokrattir Ideal amir yardimsever otokrattir

Kaynak: Jackson, 1995: 151

Giic aralig1 dar olan Avusturya, Danimarka, Irlanda gibi iilkelerde astlar ve iistler
calismalarinda birbirine uyum gostermekte ve gii¢ araligi fazla hissedilmemektedir.
Astlar i¢in {istlere ulasmak daha kolaydir ve 6nemli kararlarin alinmasi1 asamasinda
uistler kadar astlarin da fikrine danisilmakta, sorumluluklar kadar 6diillendirmede de

astlar goz onilinde bulundurulmaktadir.

Gili¢ mesafesinin yiiksek oldugu iilkelerde gozlenen merkezi yonetim, hiyerarsi,
“linvan, statli” gibi degerler gii¢ aralig1 dar olan iilkelerde yerini yatay organizasyon

yapilarina ve kalifiye isgiicline birakmaktadir.

1.6.2. Belirsizlikten Ka¢cinma

Belirsizlikten kacinma boyutu, siirlar1  belli olmayan bir durumla
karsilagildiginda, bireylerin kendilerini rahat hissedip hissetmemeleri ve bilinmeyen

durumlarin tehdit olarak algilanip algilanmamasi ile ilgilidir (Husted, 1999: 345).
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Belirsizlikten kaginma boyutu, grup iiyelerinin belirsiz ya da agik¢a yapilandirilip
tanimlanmamis durumlara ne derece uyum saglayabildiklerini gosteren yapisal ve
zihinsel diizenleri igerir. Insanlarin, belirsizlik iceren ortamlara uyum saglamada
Oonemli sorunlarla karsilastiklar1 bilinmektedir. Boylesine belirsiz ortamlarda
insanlar; karmasikligi kavrama ve eksik, diizensiz, belirsiz ve dinamik durumlarla
bas edebilme bakimindan, belirsizlikten kaginma derecesi diisiik ve yiiksek olanlar

seklinde farklilagirlar (S1gr1 ve Tigli, 2006: 331).

Hofstede belirsizlikten kaginmanin, toplumun karsilasacagi bir bilinmezlik
durumundaki endisenin seviyesi ile ilgili oldugundan s6z eder. Hofstede’a gore
belirsizlik dayanilmaz bir kaygi yaratir ve insan toplumu belirsiz bir gelecegin
esiginde yasamin igsel belirsizligi ile basa c¢ikmak i¢in g¢esitli yOntemler
gelistirmektedir. Bu yontemler teknoloji, hukuk ve din alanindadir. Teknoloji insan
eliyle yapilan her seyi; hukuk sosyal davranisa yon veren tim resmi ve gayri resmi
kurallari; din bilinmeyen hakkinda bilinen her seyi kapsamaktadir. Teknoloji
insanogluna doganin neden oldugu belirsizliklere karsi; hukuk “digerleri’nin
davranislarinin ~ belisizligine karst ve din kendimizi savunamayacagimiz

bilinmezlikleri kabul etmemiz i¢in yardim etmektedir (Hofstede, 2001: 146).

Belirsizlik seviyesi yiiksek olan toplumlarda sinirlilik halinin, endiseli ve stresli
ruh hallerinin bas gosterdigi, insanlarin bilinmeyenlik olgusu icinde risk almaktan
kagindiklar1 gozlemlenmektedir. Bu durum toplumun bireylerini giderek daha
kuskucu ve gelecek konusunda kaygili yapar. Bir isletmede kaygi dolu, endiseli
insanlarin varlig1 motivasyonu diisiirecegi gibi, yeniliklere ve degisime kars1 kapali,
kendilerini giivende hissedebilmek i¢in risk almaktan kaginan ¢alisanlar nedeniyle
isletmenin yeni firsatlar yakalayamama ihtimali yiiksektir. Belirsizlikten kaginma

seviyeleri farkli olan iilkelerin 6zellikleri Tablo 1.3.’te gosterilmistir.
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Tablo 1. 3. Belirsizlikten Kacinma Seviyesi

Belirsizlikten Kacinma Seviyesi
Diisiik Olan Toplumlar

Belirsizlikten Kacinma Seviyesi
Yiiksek Olan Toplumlar

Ailede

Degisik olan tuhaf ya da merak
uyandiricidir

Degisik olan tehlikelidir

Ailede

Kolaylik, tembellik, az stres

Yiiksek kaygi ve stres

Ailede

Saldirganlik ve heyacan gosterilmez

Saldirganlik ve heyacan gosterilir

Ogrencilerin tercihleri:
- Planlanmamis 6grenme durumlari

Ogrencilerin tercihleri:
- Planlanmig 6grenme durumlari

Okulda | - Belirsiz amag - Kesin amag
- Genel 6devler - Ayrmtilart verilmis 6devler
- Kesinlesmemis teslim tarihi - Kat'i zaman ¢izelgesi
Okulda | Ogretmenler "Bilmiyorum" diyebilir Ogretmenler tiim cevaplart bilmek

zorundadir

Iste

Yazili ya da yazili olmayan kurallar
sevilmez

Kurallar duygusal bir ihtiyactir

Iste

Resmilestirme ve standartlastirma
azdir

Resmilestirme ve standartlastirma
coktur

Kaynak: Jackson, 1995: 153

Belirsizlikten kaginmanin yiiksek oldugu toplumlarda, bireyler belirsizlik

karsisinda giivensizlik ve tehdit edilmislik duygusuna kapilirlar. Toplumda yiiksek
kayg1 diizeyi, gelecek hakkinda yogun kaygi, asir1 is stresi, degisime yliksek
duygusal tepki gdzlenir, kusaklar arasinda mesafe biiyiiktiir. Orgiitlerde, yoneticiler
yas temeline gore secilirler. Isgorenlerde diisiik risk alma, bireysel ilerlemeler icin
diisiik ihtiras goriiliir. Orgiitlerdeki hiyerarsik yapilar aciktir ve hiyerarsik kurallar
uygulanir. Isgérenler arasi yarisma duygusal olarak kabul gdrmemektedir.
Dolayisiyla belirsizlikten kaginmanin yiiksek oldugu toplumlarda, ¢alisanlar kurallar
cercevesinde hareket etmeyi tercih eder, istlerinin kendilerine yon gostermesini
bekler, ¢alisma kosullarinda siireklilik isterler (Bakan vd., 2004: 86). Yunanistan ve
Portekiz gibi belirsizlik seviyeleri yiiksek toplumlarin son derece kati yasa ve
diizenlemelere sahip oldugu, yoneticilerin risk almaktan kagindigi, sekilcilikten
kurtulamadiklar1 bilinmektedir. Belirsizlikten kacinma seviyesinin diisiik oldugu
Ingiltere, Amerika gibi iilkelerde yoneticilerin ¢alisma bicimlerine daha ¢ok giiven

hakimdir. Bilgiye olan inanglariyla karsilastiklar1 ipuglarint degerlendirir ve bilginin
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pesinden giderler. Karmasa ortamindan bilgi aracilig1 ile yararlanmalari, onlarin
dezavantajlar firsata ¢evirmeleri ve liderlik 6zelliklerinin agiga ¢ikmasi konusunda
biiyilk 6nem tasir. Uygun ve esnek davramiglar gostererek girisimceilik Ornegi

sergileyebilmektedirler.

1.6.3. Bireysellik / Toplumsallik

Bireylerin kendi ihtiyaglarin1 mi, yoksa i¢inde bulunduklar1 toplumun ihyaglarini
mi1 Onceliklerine alarak hareket ettikleri bu boyutun konusunu olusturur (Sisman,
2002: 62). Bireysellik, oncelikle bireyin kendi ihtiyaclarini 6nemseyerek toplumun

ihtiyaclarini ikinci planda tutmasi anlamina gelmektedir.

Bireyselligi toplumsalligin karsiti olarak degerlendiren Hofstede, bireysellik ve
toplumsallik boyutunu, bireylerin birincil gruplara entegrasyonu olarak agiklar
(Hofstede, 2001: 209) Bireysellikte, toplum bireyleri arasindaki bag siki degildir,
herkes kendinden ve yakin g¢evresinden sorumludur. Toplumsallikta ise bireyler,
dogduklar1 andan itibaren gii¢lii, birbirine bagli, ¢ogunlukla onlar1 mutlak sadakat
karsiliginda korumaya devam eden genis ailelerle (dayilar, amcalar ve nine ve

dedeler) biitiinlesirler (Jackson, 1995: 151).

Bireyselciligin hakim oldugu gruplarda bireyler kendilerini bagl olduklar1 sosyal
gruptan {istlin goriirler. Bireysel dl¢iide basari, kisisel ¢ikar ve bireyin istekleri daima
on plandadir. Tablo 1.4’te goriilecegi iizere kollektivist toplumlarda ise bireyler
ailelerini ve bagka gruplari kendilerinden Onemli gorerek onlarin bir pargasi
olduklari diisiiniirler. Grubun ihtiyaglari, beklentileri bireyinkinden iistlindiir. Grup
icinde birbirini gozetme ve nezaket duygular1 yerlesiktir. Bireysellikte giinliik dilde
ozellikle “ben” kelimesine siklikla rastlanirken, kollektivistlerin ciimlelerinde ise

“biz” kelimesinin yer aldig1 gézlenmektedir.

Kollektivistler kendilerinin ortamda bulunmadigi bir zaman diliminde calisma

arkadaslarinin ihtiya¢ duydugu ekipmani kullanmalarina izin verirken, bireyciler ise
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ancak izinleri dahilinde kendilerine ait olan bir ekipmanin kullanilmasini isterler

(Triandis, 2002: 38).

Bireyci diigiincede ben bilinci; toplumcu diisiincede biz bilinci egemendir.
Ortaklasa davranma ya da kollektivizm siki toplumsal gerceveleri anlatir. Insanlar
kendi kiimeleriyle digerlerini ayr tutarlar. i¢inde etkinlik gdsterilen akraba gruplari,

klanlar ve oOrgiitler digerlerinden farklilastirilir. Bu gruplar {iyelerini kollar,

karsiliginda da sadakat bekler (Aktas ve Sofyalioglu, 2001: 91).

Tablo 1. 4. Toplumsalcilik-Bireycilik Fark:

Toplumsalci Topluluklar

Bireyci Topluluklar

Uyum, saygi, ar

Ailede |"Biz" bilingli egitim "Ben" bilingli egitim
Ailede | Grup karar Bireysel karar
Ailede Aileye veya gruba kars: yiikiimliilik: | Kendine kars1 ylkiimliliik: Kisisel

cikar, kendini gergeklestirme, sugluluk

modeli

Okulda | Ogrenme sadece geng i¢indir Daimi 6grenme

Okulda | Nasil yapilacagi 6grenilir Nasil 6grenecegi 6grenilir

iste Deger standartlar1 grup i¢ine ve grup | Deger standartlar1 her yerde aynmidir,
3 disina gore degisir universalism

iste Diger insanlar grubun bir pargasi Diger insanlar potansiyel kaynaklar
? olarak goriiliir olarak goriiliir

Iste [liskiler gorevlerden daha baskindir Gorevler iliskilerden daha baskindir

iste Isveren - calisan iliskisinin ahlaki Isveren - calisan iliskisinin hesapsal

modeli

Kaynak: Jackson, 1995: 151

Hofstede, zengin lilke vatandaslarinin kendilerine tek baslarina iyi bakabilme

ayricaligr saglayabildiklerini bu nedenle de bireysellige yoneldiklerini belirtmektedir.
Anti-sosyal tavirlar gelistiren bireyseller bir siire sonra kendilerini yalniz ve
toplumdan izole olmus halde bulabilirler. Daha az zengin iilkelerde ise daha siirh

kaynaklar kullanildigindan insanlar bireysel isteklerini baskilamaktadir, ancak bu
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durum ilerde problem yaratabilmektedir (J.Hofstede, G.Hofstede ve Pedersen, 2002:
35).

Arastirma sonuglarina gore bireysellik degeri en yiliksek olan iilkeler Amerika,
Avusturalya, Ingiltere ve Kanada iken; Pakistan ve Hindistan gibi iilkelerin
kollektivist oldugu goézlenmektedir (Hofstede, 2001: 215). Bireyselligin hakim
oldugu iilkelerde calisanlar kendi ¢ikarlarini sirketin ¢ikarlarindan iistte gérmekte,
toplulukgu kiiltiirlerde ise kisisel ¢ikarlarin azlig1 ve sirkete baglhiligin azami oldugu

bilinmektedir.

1.6.4. Kadinsilik / Erkeksilik

Bu boyutta topluma ait olan degerler kadins1 veya erkeksi olarak ayrilmakta ve
baskin olan cinsin 6zellikleri toplumun Ozelliklerini belirtmektedir. Hirs, otorite,
materyalizme diiskiinlik gibi 6zelliklerin baskin oldugu bir toplum eril olarak
nitelendirilir. Fedakarlik, duygusallik, baskalarina deger verme gibi duygularin 6n
planda oldugu, iliskilere 6nem verilen, kaliteli bir yasam beklentisi i¢inde olan

toplumlar ise disil olarak adlandirilmaktadir.

Kadinlar ve erkekler arasindaki duygusal rollerin paylasimi, Hofstede’a gore bu
boyutun ¢ikis noktasini olusturmaktadir. Tiim toplumlarda gegerli olan, kadinlar1 ve
erkekleri birbirinden ayiran biyolojik fark kadinlarin dogum yapmasi ve erkeklerin
bebegin olusumuna olan katkisidir. Ancak bu kesin ve istatistiksel biyolojik fark,
kadin ve erkek arasindaki rollerin paylasimini agiklamada yetersiz kalmaktadir. Her
toplum diger bir ¢ok davranisi daha eril ya da daha disil olarak tanimlayabilir ki bu
durum kiiltiirel normlar ve geleneklerin de etkisi ile nispeten daha keyfi se¢imlere
isaret eder. Ureme haricinde kadin ve erkege ait rollerin dagiliminda, modern ya da
geleneksel toplumlarin biiyiik ¢ogunlugunda yaygin bir inanig vardir: erkeklerin
ekonomi ve benzeri konularda 6ne ¢ikmasi ve kadinlarin da ¢ocuklar basta olmak
tizere diger insanlarla ilgilenmede basar1 gdstermeleri beklenmektedir. Cinsiyete gore
rollerin belirlenmesi aile icinde baslamakta, kii¢iik gruplarda ve okulda devam

etmektedir. Kadin dergilerinde, cocuklarin okul kitaplarinda kadin ve erkegin
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geleneksel rollerine biriindiigii fotograflar da bu durumu desteklemektedir.
Hofstede’in arastirmasi 1s131inda isvec, Norveg ve Hollanda gibi iilkeler disil iilkeler
olarak adlandirilirken, Japonya, Avusturya ve Venezuella gibi iilkeler eril iilkeler

olarak siniflandirilmaktadir (Hofstede, 2001).

Toplumsal cinsiyete gore her toplumda kadinlik ve erkeklik rolleri farkhi
ozellikler gosterebilir. Eril bir toplumda kadinlik rolii, disil toplumdaki kadinlik
roliine gore daha farklidir. Kadinlik ve erkeklik kavramlarinin kiiltiirden kiiltiire
farkli anlamlar kazandig1 goriilmektedir. Birbirlerine yakin kiiltiirlerde kadinlik ve
erkeklik kavramlar1 benzer olabilmekte, fakat bu kavramlara farkli roller

yiiklenebilmektedir (Leung ve Moore, 2003).

Kadina ve erkege yiiklenen rol dagilimlar1 hayatin her alaninda oldugu gibi is
yasaminda da tavir, tutum ve davramislarina yansimaktadir. Tablo 1.5.’ten
anlasilacag1 iizere erkekler rekabete dayali ortamlari segcer ve kendine giivenen,
giiclii, hirsli ve otoriter bir tavir sergilerken kadinlar ise insan iligkilerine 6nem
veren, kendilerini giivende hissettikleri, rahat bir ortam arayist igerisindedirler.
Erkekler yiiksek kazangl is beklentisi ile siki calisip terfi etme ve yiikselme arzusu
icindeyken, kadimnlar ise takim caligmasinin 6n planda oldugu, cocuklarma vakit

ayrabilecekleri pozisyonlara onem vermektedirler.

Eril toplumlarda erkekler, daha hirsli, girisken, rekabet¢i rolleri yerine getirirken,
kadinlar hayatin maddi olmayan yonleriyle daha fazla ilgilenirler. Bu toplumlarda
erkekler yoOnetici pozisyonunda yer alirken, kadinlar ise genellikle onlarin
yardimcilari konumunda yer almaktadir. Esit istihdam uygulamalar1 bu toplumlarda
goriilmemektedir. Disil toplumlarda ise hem kadinlar hem de erkekler hayatin maddi
olmayan yonlerinin kalitesini arttirmak icin ¢alisirlar. Kadinlarin ve erkeklerin hirsls,
rekabetci olmalar1 gerekmemektedir. Disil toplumlarda kadinlar da erkeklerin
calistigt islerde galisabilmektedirler. Bu toplumlarda erkeklerin sekreter, kadinlarin
otobiis soforii oldugu gorilmektedir. Toplumdaki kiiltiirel 6zellikler, bireye, kendi

toplumunda gecerli olan ve yoneticilerin beklentilerini igeren davranis kaliplari
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gelistirmesini ve buna uygun davranmasi zorunlulugunu da yiiklemektedir (Altay,

2006: 36-39).
Tablo 1. 5. Disillik/Erillik Farka
Disil Toplumlar Eril Toplumlar
Ailede |Iliski odaklilik Basar1 odaklilik
Ailede | Dayanisma Rekabet

Ailede

Catigsmalar1 goriiserek ve uzlagarak
¢ozer

(Catigmalar1 kavga ederek ¢ozer

Okulda

Ornegi ortalama dgrencilerdir

Ornegi "en basarill" 6grencilerdir

Okulda

Sistem 0grencinin sosyal
adaptasyonunu 6diillendirir.

Sistem 0grencinin akademik
performansini ddiillendirir.

Okulda

Ogrencinin basarisizhig kiiciik bir
kazadir

Ogrencinin basarisizlig1 bir felakettir

Iste Iddiacilik alay konusudur Iddiacilik takdir konusudur

Iste Kendini diistik pazarlar Kendini oldugundan yiiksek pazarlar
Iste Yasam kalitesi esastir Kariyer esastir

Iste Sezgi Kesinlik

Kaynak: Jackson, 1995: 153

Toplumun erillik ve disillik yapisi

organizasyon yapisini

da yakindan

etkilemektedir. Gergin ve stresli bir ortamin hakim oldugu, yilikselme igglidiisii ile

insan iligkilerinin daha az 6énemsendigi, kisiler aras1 huzura az rastlanilan igletmeler

daha cok eril isletmeler olarak tanimlanmaktadir. Disil organizasyonlarda ise kaliteli

¢Oziim bulunan bir ortam yaratma istegi One c¢ikmaktadir. Materyalist diisiinceler

yerini manevi degerlere birakmaktadir.
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1.6.5. Kisa Doneme ya da Uzun Doneme Yonelik Olma Durumu

IBM c¢alisanlari iizerine yapilan arastirmadan bagimsiz olarak, Cinli ¢alisanlar ve

yoneticiler {lizerine yapilan arastirma sonucu kiiltiirel ¢aligmalara eklenen bu boyut,

Hofstede’a gore insanlarin cabalarinin bugiine ya da gelecege yonelik olmasi

yoniinde se¢imleri olarak degerlendirilmektedir. Yapilan elestiriler tizerine Hofstede,

yukarida anlatilan dort boyutun batili (Western) mantiiyla olusturulan anketin

sonuglart oldugu diisiincesiyle, yaptig1 arastirma neticesinde yeni bir boyut

getirmistir (Hofstede, 2001: 351).

Konfligyliscii olarak adlandirilan bu boyut; daha sonra “Long-Term Orientation

adinmi almistir. Asya kiiltiirlerinin 6zelliklerini ele alan bu boyut, bu 6zelligiyle diger

boyutlardan ayrilmaktadir (Altay, 2004: 206).

Tablo 1. 6. Uzun Doneme Yonelik Olma

Uzun donem yonelimi diisiik olan
toplumlar

Uzun donem yonelimi yiiksek olan
toplumlar

Ailede

Geleneklere sayg1 gosterilir

Gelenekler degisen yeni sartlara gore
uyarlanir

Ailede

Bos zaman 6nemlidir

Bos zaman ¢ok énemli degildir

Okulda

Cocuklar baskalarina saygi duymayi ve
tolerans gostermeyi bilmeliler

Cocuklar azla yetinmeyi bilmeliler

Okulda

Ogrenciler siirekliligi dnemli bir kisisel
ozellik olarak gormez

Ogrenciler siirekliligi dnemli bir
kisisel 6zellik olarak goriir

Iste Hizl1 sonug alma beklentisi Siireklilik,azim
Iste Iligkilerde statiiye 5nem verilmez Iliskilerde statiiye gore belirlenir
iste Onemli olaylarin ¢ogu gegmiste Onemli olaylarin cogu gelecekte

yasanmistir ya da su an yaganmaktadir

yasanacaktir

Kaynak: Hofstede, 2001: 360

Tablo 1.6., kisa ve uzun dénem odakli toplumlarin 6zelliklerini gostermektedir.

Uzun vadede odaklilik gosteren topluluklarin egilimi daha ¢ok stratejik planlardir ve

bunu destekleyecek nitelikte sabir ve kararlilik gosterirler. Basar1 odakliliklar1 ve
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azimleri neticesinde hedeflerine ulasacaklar1 diisiincesindedirler. Muhafazakar
tutumlu kisa vadeli odakliliklarda ise toplum sahip oldugu dar bakis agis1 nedeniyle

kisa siirede kar etme amac1 giider.

Uzun donem yonelimli toplumlardaki insanlar bir ¢ok seyi bilirler, yatirimlar igin
tasarruflar1 vardir ve sabirhidirlar. Bu yoniiyle bu insanlar diisiincelerinde
dinamiktirler. Kisa donem yonelimli kiiltiirlerde ise insanlar yalmizca bir mutlak
gercegin olduguna inanir ve hemen sonug beklerler (Barkema ve Vermeulen, 1997:

849).

“Zaman” kavramimin {lkeler acisindan farklhilik gosterdigi bilinmektedir.
Ozellikle farkli bir bélgede pazara agilmaya karar veren isletme yoneticilerinin, o

<

bolgenin “yerel zaman” kavramiyla kastettigi araligi iyi tayin etmesi gelecekteki

olas1 karisikliklar1 6nlemesinde 6nemli rol oynamaktadir.

Tablo 1. 7. Ulusal Kiiltiiriin S Boyutuna Gore Skorlar

Giic Mesafesi |  Bireycilik Erkeklik | Belirsizlikten - Uzun Vadeli
Kacinma Oryantasyon

Index | Rank | Index | Rank | Index | Rank | Index | Rank | Index | Rank
ABD 40 38 91 1 62 15 46 43 29 17
Almanya 35 | 42-44 67 15 66 9-10 65 29 31 14-15
Brezilya 69 14 38 26-27 49 27 76 21-22 65 6
Fransa 68 15-16 71 10-11 43 35-36 86 10-15 no data
Hindistan 77 | 10-11 48 21 56 20-21 40 45 61 7
Hollanda 38 40 80 4-5 14 51 53 35 44 10
Hong Kong 68 | 15-16 25 37 57 18-19 29 49-50 96 2
Ingiltere 35 | 42-44 89 3 66 9-10 35 47-48 25 18-19
Isveg 31 | 47-48 71 10-11 5 53 29 49-50 33 12
Japonya 54 33 46 22-23 95 | 92 7 80 4
Tayland 64 | 21-23 20 39-41 34 44 64 30 56 8
Venezuela 81 5-6 12 50 73 3 76 21-22 no data

Kaynak: Jackson, 1995: 153

Tablo 1.7., Hofstede’in aragtirmasi kapsaminda ortaya ¢ikan bes kiiltiirel boyuta

gore farkli iilkelerin icerdigi degerleri gostermektedir.
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Hofstede kiiltiir boyutundan hareketle ¢alismasini sekillendirmekte ve iilkeleri
sahip olduklar1 6zelliklerine goére nitelendirmektedir. Hofstede’in kiiltiir boyutunun

Tiirk kiiltlirti agisindan degerlendirmeleri asagidaki gibidir:

Tablo 1. 8. Hofstede’1n Tiirkiye Modeli

a0
0 1
70 7
&0
s0
a0 4
30
20 17
10 1

=g Mesafesi Bireyzellik Erillik Belirsizlikten
Kacinrma

Ulke Giig Mesafesi Bireysellik Erillik Belirsizlikten Kaginma
Tiirkiye o 37 45 85

Kaynak: Geert Hofstede web sayfasi (Erisim: 31.05.2010).

Tablo 1.8.’de goriildiigii lizere Hofstede’nin yaptigr caligmalar sonucu Tiirk
calisanlarin bireysellik egilimlerinin topluluk¢u egilimlere gore diisik oldugu
saptanmaktadir. Bireysellige karsit bir konumda olan toplulukcu kiiltiirlerde “biz”
bilinci hakimken, bireyci kiiltiirlerde “ben” bilinci gelismektedir. Topluluk¢u kiiltiir,
grubu On planda tutarken, bireyci kiiltiirler bireyi 6n planda tutmaktadir. Hofstede’in
arastirmasinda Batili iilkelerin yiiksek bireycilik puanlarina ulastiklari, Dogulu ve
Latin kokenli iilkelerin ise ortaklaga davranis¢i egilimler gosterdikleri goriilmektedir

(Kagitcibasi, 2001).

Tiirkiye’nin toplumsal kiiltiirel 6zelliklerini tespit etmeye yonelik yapilan bir¢cok
calismada Tiirk toplumunun kolektivist 6zelliklerinin bireysellik egilimlere gore
yiiksek oldugu bulunmustur (Aycan ve Kanungo 2000). Kolektivist egilimleri yliksek
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olan Tiirk toplumunda yiiksek baglaml iletisimin diisiik baglamli iletisime gore daha

fazla tercih edilecegi sdylenebilir (Erdem ve Giinlii, 2006).

Ozellikle, Tiirkiye gibi toplumsalc1 kiiltiirlerde ise ve calismaya cok deger verilir.
Ise dncelik vermek, isi sevmek, isi benimsemek, isi ciddiye almak, ¢aliskan olmak,
isletmeye baglilik gostermek, 6zverili ¢alismak isletmelerimizin toplulukg¢u kiiltiir
Ozelligini gosteren ve c¢alisanlarda ylkiimliiliikk olusturan ise yonelik davranigsal

normlar ve degerlerdir (Uygug ve Cimrin, 2004: 93).

Kollektivist toplumlarda bulunan organizasyonlarda calisanlar arasinda daha
giiclii bir duygusal bag vardir. Toplumlardaki bireyselci veya kollektivist kiiltiir,
organizasyon kurallarina uyma nedenlerini de etkileyecektir. Kollektivist degerlerin
yaygin oldugu organizasyonlarda ahlaki a¢idan baglilik, bireyselci degerlerin yiiksek
oldugu toplumlarda ise ¢ikara dayali baglilik olusacaktir (Korkmaz, 2009). Orgiitte
bir takim caligmasini gerceklestirmede, kolektivizm kiiltiirliniin varligr olumlu bir

etki yaratmaktadir (Glimiistekin ve Emet, 2007).

Hofstede, atilganlik, para elde etme hirs1 ve materyalist degerleri eril kiiltiiriin
Ozellikleri olarak ele alirken disil kiiltiiriin ana hatlarini, insan iligkileri ve insana
verilen 6nem, yasamin genel niteligini onde tutmak olarak belirlemistir. A.Selami
Sargut’un, Hofstede’in Tiirk toplumu lizerine yaptigi genellemeyi test etmek tizere,
genis bir zaman araliginda, iiniversite 6grencileri lizerinde yaptig1 arastirmalarda da
Tiirk kiiltliriinde disil degerlerin (sefkat, merhamet, nezaket, ¢cocuklar1 cok sevmek,
sadakat gibi) egemen oldugu ortaya ¢ikmistir. Degisik zamanlarda degisik 6grenci
gruplart tizerinde uygulanan test sonuglari, Tiirk toplumunun “erkek toplum” imajina
oldukca ters diisen bir tablo olusturdugunu gostermektedir (Atilla, 2007: 24). Tirk
kiiltiiri goriintiide erkeksi (erkeklerin daha fazla 6n planda olmasi, Ornegin
TBMM’de ¢ok az sayida kadin milletvekilinin bulunmasi) fakat gercekte kadinsi
kiiltiir egilimindedir (Ogiit ve Kocabacak, 2008: 151).

Disil kiiltiirlerdeki insanlarda, kendine giiven yerine algak goniilliiliik egemen
olmakta, uyusmazliklar, tartisilarak ¢éziimleme yoluna gidilmektedir. Kisiler arasi

uyum ve anlagsma ¢ok Onemli bir yere sahiptir. Bundan dolayi, uyusmazliklarda
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catismaya girmektense, Ortbas etme yoluna gidilmektedir. Mutluluk ve kisiler arasi
huzur; basar1 ve gii¢ elde etmekten daha 6n planda tutulmaktadir (Bakan vd., 2004:
89).

Tiirkiye gibi topluluk¢u ve disil kiiltiirlerde kisiler arasi iligkilerin bireysel
giidileme ve performansin artirilmasinda, hem is dis1 hem de is yasaminda, ¢ok
onemli rolii vardir. Boyle kiiltiirlerde liderlik ¢ok 6nemlidir ve liderin (ebeveyn,
Ogretmen/Ogretim liyesi ve yoOnetici) izleyicilerini (¢ocuklar, 6grenciler ve astlar)
giidiileyebilmesi ve basarilarini arttirabilmesi kisiler arasi iliskilere ya da insana
yonelik yani insana énem ve deger verdigini gosteren davraniglar gosterebilmesine
baglidir. Bu yiizden hem is hem de is dis1 yasamda lider-izleyici iliskilerinde lider
olarak ebeveynlerin, 6gretmen veya 0gretim liyelerinin ve yoneticilerin izleyicilerine,
ise yonelik oldugu kadar, onlarin 6nemsendiklerini ve degerli olduklarini gosteren ve
hissettiren davraniglar da sergilemeleri Onerilmektedir. Bu, iletisim Kkalitesi
sayesinde, yasam kalitesi diizeyinin de yiikselmesini saglayacaktir (Uygug, 2003).
Cinsiyet rollerinin Tiirk kadin ydneticiler iizerindeki etkileri tizerine kapsamli bir
calisma gerceklestiren H. Kabasakal’a gore; Tiirk kadin yoneticilerin ortak 6zellikleri
“On plana c¢ikmamak, kontrollii bir kadinsi goriinlime sahip olmak, feminist
olmamak, sosyo-ekonomik acidan {iist sinif mensubu olmak, gii¢lii bir kisilige sahip
olmak, yiiksek basar1 giidiisiine sahip olmak, evli/ ¢ocuklu bir yasam siirmek’’tir

(Ogiit ve Kocabacak, 2008: 156).

Boliim 1.6.2°de bahsedildigi iizere belirsizlikten kaginma, sinirlart belli olmayan
bir durumla karsilasildiginda bireylerin kendilerini rahat hissedip hissetmemeleri ve

bilinmeyen durumlarin tehdit olarak algilanip algilanmamasi ile ilgili bir boyuttur.

Tiirk toplumunda belirsizlikten kaginma orami yliksek diizeydedir. Bu tiir
toplumlarda risk ve belirsizlik durumlart stres yaratmakta, kisiler siirekli giivende
hissetmek istedikleri i¢in hatay1 kabullenmeme, baskalarini1 su¢lama gibi davraniglar
yayginlik gostermektedir (Bayrak, 2003). Belirsizlikten kacinan toplumlarda insanlar
is giivencesine, kariyere, emeklilik ikramiyesine ve iicretlere ¢ok biiylik bir dnem

verirler. Bu nedenle, bu tiir toplumlarda, kurallar ve diizenlemeler biiylik bir yere
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sahiptir. Ornegin, yoneticiler ¢alisanlara isleriyle ilgili ayrmtili agiklamalar yapar,
kurallar1 net bir sekilde belirtir ve onlar1 siki bir sekilde denetler. (Aydemir ve
Demirci, 2006: 31). Sargut’a (2001) gore, toplumda insanlarin belirsizlikten kaginma
egilimleri yiiksekse, yasami kendileri i¢cin daha gilivenli bir duruma getirmek

amaciyla is giivencesini, yazili ve bigimsel kurallar1 arttirmaya ¢alisacaklardir.

Tiirkiye niifusunun  c¢ogunlugunun gen¢ olmasi, belirsizlikten kaginma
bariyerlerinin asilmasinda bir avantaj oldugu diisiliniilebilir. Giiniimiizde bir¢ok yeni
tiriin lansmanmin reklam kampanyalarinda genglige doniikk mesajlara agirlik

verilmesi bu durumdan kaynaklanan bir olaydir (Si1gr1 ve Tigl, 2006).

Gli¢ mesafesi bir toplumun birey ve Orgiitlerinde giiciin esit olarak dagilmis
olmamas: ile ilgilidir. Hofstede’in arastirmasi neticesinde Tiirkiye yiiksek giic
mesafesi anlayisina sahip ¢ikmistir. Tiirk toplumunda, giicii az olan insanlar, giiciin
esit olmayan bir bicimde dagilimini kabullenmislerdir denilebilmektedir. Tiirk
kiiltiiriinde {invan, statii, pozisyon gibi betimleyici 6gelere dnem verilmekte, saygi
duyulmakta; is yerlerinde is¢i ile isveren arasindaki mesafe hissedilmekte ve

korunmaktadir (Atilla, 2007: 24).

Glic mesafesinin yliksek oldugu toplumlarda organizasyonlar kati bir
merkezilesme i¢inde, sivri bir orgiitsel yapiya sahip, ¢ok sayida denetleyici kadrosu
bulunan, biiyiik bir iicret farklilasmas1 ve alt kademelerde diisiik nitelik ve beyaz
yakalilarin mavi yakalilara oranla daha yiiksek statiiye sahip olduklar1 goriilmektedir.
Gli¢ mesafesinin yiiksek oldugu toplumlarin organizasyonlarinda bi¢imsel iletisim
yukaridan agagiya dogru islemektedir (Sargut, 2001). Tirkiye Orneginde giic
mesafesinin 6zellikle gelir dagilimindaki adaletsiz durum da géz oniine alindiginda
bir hayli yiiksek oldugu sdylenebilir (Ogiit ve Kocabacak, 2008: 151). Tiirk
toplumunda c¢alisanlarin {iistlerine diisiincelerini ifade edebilme serbestisi diisiik,
makam ve iinvanlar Onemli, hiyerarsik yapilar kati, otoriter yonetim stilleri

mevcuttur (Acuner ve ilhan, 2002).
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Calisan odaklhi Kkiiltiirlerde isletmeler calisanlarin  refahim1 g6z Oniinde
bulundurmakta ve onemli kararlar gruplar tarafindan alinmaktadir. Is odakl
kiiltiirlerde ise, c¢alisanlarin kisisel ve ailesel refah1 goz Oniline alinmamakta,
yaptiklari isle ilgilenilmektedir (Acuner ve Ilhan, 2002). Bu anlamda, genel itibariyle
Tiirk is kiiltiiriiniin kimi sektorlerde doniisiim yasanmakla birlikte siire¢ odakli ve is

odakl1 karakterini korudugu iddia edilebilir (Ogiit ve Karabacak, 2008).

Hofstede’nin yaptig1 analiz sonuglarina gore lilkemizde, kiiltiirel yap1 olarak,
yiiksek giic mesafesi, yiliksek belirsizlikten kaginma, toplumcu ve disil 6zellikler
bulunmaktadir. (Giimiistekin ve Emet, 2007). Erdem (1996), Hofstede''ln ulusal
kiiltiirlerin  6zelliklerini 6lgmede kullandigi anketi kullanarak Tiirk isletmeleri
tizerinde yapmis oldugu arastirmasinda Hofstede'in sonuglarina benzer sonuglar elde
etmektedir. Tiirk isletmelerinde gilic mesafesi ve belirsizlikten kaginma yiiksek ve
kolektivizme dogru bir egilim saptanmaktadir. Erkeksi ve disi 6zellikler yoniinden
ise farkli bulgular elde edilmekte, Tiirk toplumu daha disi 6zellikler sergileyen bir
toplum 6zelligi gostermektedir (Korkmaz, 2009)

1.7. KULTURLER  ARASILIK VE KULTURLER  ARASI
FARKLILIKLARIN YONETIMi

Kiiltiirler arasilik, kiiltiirler arasindaki siddete ya da barisa dayali karsilasma,
iligkiye girme ve karsilikli baglanti kurma anlarimi dile getirmektedir. Kiiltiirler
arasilik kavrami, kendi i¢inde ve diger kiiltiirlerle iligkilerinde, kiiltiirel biitiinlesme
stireglerini se¢mis olan kiiltiirleri tanimlamak i¢in kullanilmaktadir (Tutal, 2006:

115).

Avrupa Konseyi tarafindan hazirlanan ve kiiltiirel ¢esitliligin iyi yonetilebilmesi
i¢in igeriginde yontemler ve oneriler barindiran “Kiiltiirler Aras1 Diyalog I¢in Beyaz
Kitap”ta Terry Davis giderek cesitlenen ve daha az giivenli hale gelen bir diinyada
sosyal uyumu saglamak ve catismalari 6nlemek {izere, etnik, dini, dilsel ve ulusal
siirlar1 agarak iletisim kurulmasi gerektiginden bahsetmektedir. Davis, kiiltiirler

arasi iletisimi “devam etmekte olan bir ¢calisma”, hizla degisen Avrupa’ya ve esit
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derecede hizla degisen diinyaya uyarlanmis yeni bir sosyal ve kiiltiirel modele giden
yolda yeni bir adim olarak tanimlamaktadir (Avrupa Konseyi Dis Isleri Bakanligs,

2008).

Reisinger ve Turner kitaplarinda bireylerin kiiltiirel ge¢migleri arasindaki
benzerliklere ve farkliliklara deginmektedirler. Sutton’a gore kiiltiirler arasilik

seviyesi kiiltiirler aras1 karsilasmalarin {i¢ ¢esidini belirlemektedir:

e Bireylerin kiiltiirel ge¢gmislerinin ayn1 ya da benzer oldugu durumlar
e Bireylerin kiiltiirel ge¢gmislerinin farkli ancak farkin az oldugu durumlar
e Bireylerin kiiltiirel ge¢mislerinin farkli ve aradaki farkin biiyilik ve zit oldugu

durumlar.

Birinci ve ikinci gruptaki bireyler kiiltiirel farkliliklara gore ayrilmamakta ve
benzer kiiltirel ge¢mislere sahip olduklarindan ortak kiltirel degerleri
paylagmaktadirlar. Kiiltiirler arasilik seviyeleri diisiiktiir ve birbirlerini dogru bigimde
anlamaktadirlar. Sosyal iletisimleri oldukg¢a kuvvetlidir. Uglincii gruptaki bireyler ise
benzer kiiltiirel ge¢miglere sahip olmadiklarindan biiylik kiiltiirel farkliliklar
gostermektedirler. Iletisimleri zor ve yetersizdir ki bu durum anlasmazliga ya da

yanlig anlagilmaya neden olabilmektedir (Reisinger ve Turner, 2004: 53).

Pazarlarin, isletmelerin ve rekabetin kiiresellesmesi ile birlikte tiim bu kurumlari
kapsayan is adamlari, politikacilar ve tiiketiciler giderek farkli kiiltiirden insanlarla
yonetim, miizakere ve uzlagsma yoniinde iletisime ge¢cmek durumunda kalmaktadir
(Hoeklin, 1995: 1). Degerleri, inanglari, anlayislart ayri olan insanlarla bir arada

calismak kimi zaman yanlig anlasilmalara ve is kayiplarina neden olabilmektedir.

2000’11 yillar her alanda biiyiik degisimlerin yasandig1 bir dénemi gecirmektedir.
Yonetim alaninda gergeklesen degisimlerin en Onemlisi, isletme stratejilerinin
saptanmasinda insan faktoriine verilen 6nemin artmasi, bu unsurun artik isletmenin
temel kaynagi olarak goriilmesi ve bu konudaki uygulamalar i¢in kiiltiirel

farkliliklara duyarlilik gosterme gerekliligidir. Bu konuda yapilan bir ¢ok
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arastirmanin sonucu, isletmelerin sadece {lriinlerinde ve pazar aglarinda degil,

calisanlar agisindan da kiiresel boyuta erismeleri yoniindedir (Ehtiyar, 2003: 76).

Her toplumun kendine 6zgli birtakim kiiltlirel unsurlar1 vardir. Oysa toplumlar
arasinda kimi harcketler, isaretler, hatta sozciikler ortak kullanilmakta, bunlar
evrensel unsurlar olarak kabul edilmektedir. Evrensel unsurlar insanin psikolojik,
biyolojik veya baska tiirden yapisina gére dogal olabilir veya 6zellikle bir amaca
yonelik kullanmak iizere sonradan sekillendirilmis olabilir. Trafik lambas1 renkleri
buna 6rnektir. Diinyanin hemen her yerindeki insanlar i¢in kirmizi 151k, durma hissi
uyandirir.  Kiiltiirler aras1 iletisim siirecinde  kisiler, davraniglarinin = kendi
toplumlarininkine benzemeyen tiirde yorumlanmasi korkusu i¢inde olurlar. Birbirine
benzer toplumlar arasinda iletisim kurmak c¢ok daha kolay ve olumlu olmaktadir.
Teknolojinin gelismesi ve kiiresellesmenin hizlanmasi ile birlikte uluslararasi iletisim
oldukca etkilenmis, medyadan turizme, politikadan egitim, sanat ve kiiltiir

faaliyetlerine kadar cesitli aktiviteler hiz kazanmistir (Akytiz, 2008).

Kiiltiirler arasi yonetim anlayisi icinde, kiiltiirel farkliliklar1 gozeten ve bu
farkliliklar1  vizyon ve stratejilerine goOre yoOnetebilen sirketler basariy1
yakalayabileceklerdir. Kiiresel Ol¢ekte calisan hicbir isletme bugiin kiiltiirler arasi
yonetim uygulamadan basariya ulasamamaktadir (Saran, 2005: 72). Cagdas yonetim
konusunda uzmanlasanlar, kiiltiirel farkliliklarin, is motivasyonu ve mesleki tutum
tizerinde ¢ok biiyiik bir etkisi bulundugu goriisiindedir (Gannon ve Newman, 2002:

191).

Akat’a (1996) gore, kiiltiir diinya {izerinde yoreden yoreye, iilkeden iilkeye
degismekte oldugundan iilkeler arasindaki kiiltiirel farkliliklar, 6zellikle uluslararasi
pazarlar i¢in dnem tagimaktadir. Bu nedenle, her iilkenin gelenek, gorenek, tutum,
aligkanlik ve davraniglari, niifusun gelisimi, dagilimi, dini, dili, irki, sosyal siniflari,
aile sistemleri, sosyal degerleri ve normlar1 Ozellikle uluslararasi pazarlarda goz
oniinde bulundurulmalidir. Farkli kiiltiirlerden tliketicilere hitap eden isletme
yoneticilerinin en dnemli gorevlerinden biri; 6nce kendi iilkesinin saf kiiltiiriini, daha

sonra da faaliyette bulundugu iilkelerin kiiltiirinii ¢ok iyi bir bigimde analiz etmek ve
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isletme faaliyetlerinin buna gére diizenlenmesini saglamaktir (Kazimlar, 1998, Ozalp
ve Serbetci, 1995). Ekonomik yapilar1 birbirine benzeyen tilkelerin, kiiltiirel yapilari
birbirinden ¢ok farkli olabilmekte (Kiliglar ve Tayfun, 2001: 62), farkl kiiltiirlerde
yasayan insanlarin, benzer konu ya da kosullar karsisinda farkli tepkiler
verebildikleri gozlenmektedir (Sargut, 2001: 137). Bu nedenle isletmeler, uluslararasi
pazarlara girerken, llkeleri, sahip olduklar1 kiiltiirel 6zelliklere gore incelemeli ve

sadece ekonomik ozelliklerine gore genelleme yapmaktan kacinmalidirlar (Kiliglar

ve Tayfun, 2001).

Triandis (2006), giliniimiizde iriinlerin bir iilkede tasarlanmakta, bir¢ok iilkede
tiretimi gerceklesmekte ve yiizlerce lilkede pazarlanmakta oldugunu belirtmistir.
Buna bagli olarak birbirinden kismen ya da tamamen farkli kiiltlirlerden gelen
bireyler cokkiiltiirli ortamlar1 yaratmaktadir. Ulkeler ve organizasyonlar
kiiresellesmenin ve uluslararasi birlesmelerin artmasiyla birlikte kiiltiirel farkliligin
bir parcasi olmaktadir (Nahavandi ve Malekzadeh, 1999). Ancak bir¢ok insan,
organizasyon veya llke; tek bir kiiltiire sahip olmalarinin kendileri i¢in daha uygun

ve daha korumaci bir yaklagim oldugunu diistinmektedir (Begeg, 2006).

Farkli kiiltiirlerden insanlarin etkilesimi glinlimiiz diinyasinin dogal bir parcasi
halini almis ve bu durum 6zellikle is diinyasinda kendini daha belirgin bir sekilde
gostermistir (Harris, 2006: Trompenaars ve Hampden-Turner, 1997). Kiiltiirler arasi
etkilesimin artt1i1, ¢okkiiltiirlii orgiitlerin sayisinin her gegen giin cogaldig1 bir
ortamda, en O6nemli konulardan bir tanesi kiltiirel farkliliklar ve bu farkliliklarin
sitketler agisindan getirecegi avantaj ve dezavantajlardir. Kiiltlirel farkliliklar
isletmelere cesitli stratejik faydalar saglayabilecegi gibi, birgok problemin de ana
kaynag1 olabilecektir. Bu ylizden de kiiltiirel farkliliklar en iyi sekilde yonetilmeli ve
isletmelerin faydalarina kullanilmalidir (Yesil, 2009).

Literatiirde, farkli kiiltiirlerin ayn1 g¢ati altinda faaliyet gosterdikleri ¢okkiiltiirlii

ortamlarda, kiiltiirel farkliliklarin isletmelere yarar saglayacagi  gibi zarar

verebilecegi yoniinde ¢esitli goriisler one siiriilmektedir.
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Begeg’e gore (2006) farkliliklar dezavantaj degil aslinda bir avantajdir. Bu
ylizden yoneticiler, kendisinin disinda kalan bireylerin yapisal farkliliklar1 oldugunu
bilmeli ve farkliliklarin giderilmesini, esitlik ilkesi ile saglamali, gruplarin; etnik,
kiiltiirel, siyasi ve dini farkliliklarin1 anlamali, gii¢ ve otorite olustururken iilke i¢inde
farkliliklarin mozaik olusturdugunu degerlendirmeli, giiglillerin oldugu kadar

zayiflarin da gereksinim ve istekleri hesaba katilmalidir.

DiStefano ve Maznevski (2000), farkli kiiltiirlerden olusan gruplarin orgiitsel
problemlere farkli yaklagimlar ve ¢oziimler tiretmek icin biiytlik bir potansiyele sahip

olduklarini belirtmektedir.

Kartar1 (1999) her kiiltliriin iiyeleri tarafindan isletme yasamina tasinan
farkliliklarin, is yerinde bir taraftan sorunlarin ¢éziimiinde farkli yaklagimlarin ortaya
cikmast acisindan sinerjik etkisiyle bir avantaj saglarken, diger taraftan da, ozellikle
isletme kiiltlirtiniin olugmasi zaman aldig1 i¢in, isin baslangic evrelerinde, isletme,
calisanlar ve onlarin aileleri i¢in olumsuz sonuglar yaratan ¢atismalara yol agabildigi

goriistindedir.

Dalyan (2004), cokkiiltiirlii organizasyonlarin bazi olumsuzluklara ragmen
birtakim yararlar1 da beraberinde getirdiginden bahsetmektedir. Cokkiiltiirlii
takimlarda artan yaraticiligin, dogru kararlar alinmasina katkida bulunarak daha etkin
ve verimli performans elde edildigine dikkati ¢ekmektedir. Kiiltiirel farkliliklarin
takimlara sagladig1 en 6nemli iistiinliik ise, fazla sayida, ¢esitli ve iyi fikirlerin ortaya
cikabilecegi ortamlar yaratmasidir. Takim iiyelerinin farkl kiiltiirlerden olmasi, essiz

¢Oziimler ve Oneriler anlamina gelmektedir (Yesil, 2009).

Earley ve Mosakowski’ye gore (2004) kiiltiirlin, insan davranislari, mimikler ve
konusma sekilleri tizerindeki etkisi biiylik oldugundan, farkli kiiltiirel 6zelliklere
sahip bireylerin bunlar1 anlamalar1 ve yorumlamalar1 giiclesmektedir. Ortaya
cikabilecek yanlis anlamalar nedeni ile kimi zaman isbirligi saglanmasi gereken

konularda uzlasmaya varmak bile neredeyse imkansiz hale gelecektir.
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Kiiltiirel farkliliklarin kavranamadigi durumlarda, her insanin kendi kiiltiiriinii ve
kiiltiirel deneyimini bagka kiiltiirlere yansitarak egemen kilmasi gibi bir durum ortaya
cikmaktadir. “Dar goriisliilik” diye tanimlanabilen bu yaklagim, kisinin sadece
icinde yasadig kiiltliriin simge ve degerlerinden yola ¢ikarak, yani yalnizca kendi
“anlay1s setini” (mindset) kullanarak bagka kiiltiirleri anlamaya calismasin1 ya da
yargilamasini kapsamaktadir. Kuskusuz boylesi yaklasimlar sagliksiz iliskilerin
olugmasina ve iletisim kopukluklarina yol agmaktadir. “Dar gorisliilik™ tuzagina
diismiis bir yonetim, farkli kiiltiirden insanlarin farkli yasama ve c¢aligma bigimleri
olabilecegini kavrayamamakta, bu farkliliklarin ciddi sonuglar yaratabilecegini de
gorememektedir. Yonetimdeki birgok celiski, anlasmazlik ve ¢atismanin temelinde

“kiiltiire]l dar gorisliiliigi” gérmek hi¢ de sasirtict olmamaktadir (S1gr1, 2006).

Stirekli iletisim halinin s6z konusu oldugu c¢okkiiltlirlii ortamlarda hem
calisanlarin, hem miisterilerin, hem de yoneticilerin farkh kiiltiirlerden olabilecegi
g6z Oniinde bulunduruldugunda, bu kritik ortamin dogru bigcimde yoOnetilmesi

isletmelerin siirekliligi i¢in biiyiik 6nem kazanmaktadir.

Kiiltiirel farklilasma; yonetsel, iktisadi ve sosyal siireg ve sonuglar1 da
etkileyecektir. Eger yoOnetici tamamen yerel kiiltiirlin etkisi altindaysa ve farkli
kiiltiirlerin varligin1 kabullenemiyorsa, “evrensel yonetim ve oOrgiit kuramlar1”
1s181nda ortaya koyacagi olasi diisiik performans diistiniilmesi gereken bir olgudur.
Baska bir kiiltiiriin insanim1 ve tekniklerini basarili ve verimli yapan yontem ve
ilkelerin, farkl bir kiiltiirde ayn1 etkiyi gosterip gosteremeyecegi tartisilmas: gereken

bir konudur (Sargut, 1994).

Bir yonetim kiiltiirii olusturabilmenin ilk adimi “kiiltiirel farkliliklarin bilincine
varmak”, yani bir “kiiltiirel biling - farkindalik” olusturmaktir. Kiiltiirel bilinci
olusturmanin yolu, kendi kiiltiiriniin yaninda, diger kiiltlirleri de anlamaktir. Bunu
miiteakip “kiiltlirel farkliliklara saygi gostermek™ de ikinci adimi olusturmaktadir.
Bu saygiy1 olusturmada ilk adim, insanin kendi hayatinda, baska kiiltiirden biri gibi
davranmak istedigi durumlar1 ortaya ¢ikarmasidir. Aslinda {ilkelerin kendi kiiltiirleri

icindeki farkliliklar1 kavramalar: da, diger kiiltiirlerin farkliliklarina saygi gostermeyi
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kolaylastiran bir unsurdur. Gerek kiiltiirel biling olusturma, gerekse Kkiiltiirel
farkliliklara saygi gosterme “kiiltiirler Otesi anlayis” gelistirmek i¢in yeterli
adimlardir. Bundan sonraki adim ise sinerjiyi yaratacak olan, “kiiltiirel farkliliklar:

bagdastirma ve yonetme” siirecidir (S1gr1, 2006).

Farkli kiiltiirel yapiya sahip turistlerin tek baslarina, aileleriyle veya arkadas
gruplartyla seyahate cikarken; gereksinim, istek ve tercihlerinin neler oldugunun
belirlenmesi ve bu tercihleri etkileyen faktorlerin ortaya konulmasi, bu gereksinim,
istek ve tercihlere uygun konaklama igletmelerinin gelistirilmesine katki
saglayacaktir. Turistlerin satinalma davraniglarina yon veren en 6nemli etkenlerden
biri, mensup olunan kiiltiirdiir. Turistlerin mensup olduklar1 kiiltiiriin 6zellikleri ve
konaklama isletmesi tercihleri arasindaki farkliliklar gosterilebildigi taktirde,
turistlerin bu isletmeleri daha fazla tercih edebilmelerini saglayabilmek i¢in nelere
dikkat edilmesi gerektigiyle ilgili Onerilerde bulunmak miimkiin olacaktir.
Glinlimiiziin turizm olgusu ve uluslararas: turistlerin kiiltiirel gesitliligi; kiiltiirel
acidan farkli olan turistlerin daha iyi anlasilmasin1 gerektirmektedir. Degerlerindeki
ve sosyal davramiglarindaki kiiltiirel farkliliklar, turistin tatil deneyimini
etkilemektedir. Turist kabul eden bir konaklama isletmesinin, kiiltiirel agidan farkl
olan turistlere etkili bir sekilde hitap edebilmesi, turist agisindan olumlu bir tatil
deneyimi ve tatminini belirleyen Onemli bir unsur olmaktadir. Turistlerin
seyahatlerinden tatmin olmasi sonucunda da hem konaklama isletmesinin kari
artacaktir hem de bu durum iilke ekonomisine olumlu katki saglayacaktir (Belber,
2009). Bircok uluslararasi otel isletmesi de daha genis bir cografi alanda faaliyet
gostermenin kendileri ic¢in tek bir yerel pazardan daha fazla gelisme olanagi
sunacagimin farkina vararak kiiresel rekabet istlinliiglini kazanmak ve bunu

siirdiirmek i¢in ¢aba sarf etmektedir (Brotherton ve Adler,1999).

Aksu’ya gore (2000) tiiketici talebinde meydana gelen bir farklilasmay1 veya
yeni mal ve hizmetlere yonelme egilimini rakiplerden 6nce fark etmek bir zorunluluk
olmaktadir. Otel isletmelerinde 6zellikle son zamanlarda goriilen kaliteli hizmet,

miisteri odakli yaklagimlarin hepsinin temeli otel miisterilerinin beklentilerini
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karsilamak suretiyle miisteri tatminini artirmaya dayanmaktadir. Miisteri tatminini

saglayan otellerin diger otellere gore rekabet {istlinliigii saglayacaklar1 agikardir.

Yonetimin kiiltlirler aras1 boyutunun gelismesi, yoOneticilerin rollerinde onemli
farkliliklarin meydana gelmesine neden olmaktadir. Kiiresellesme sonucunda igletme
yoneticilerinin, tiim farkli ¢evresel faktorleri dikkate almalar1 ve ozellikle kiiltiirel
farkliliklar1 yonetmek konusunda 6zel ¢aba harcamalar1 gerekmektedir. (Tiirk 2003:
19). Kiiltiirler aras1 alanda yonetim gerceklestiren bir isletmede sahip olunmasi
gereken Ozellikler su sekilde belirtilmektedir (Susar, 2005: 77-78; akt. Rhinesmith
2000: 52, Tiirk 2003: 20, Peker, Aytiirk 2002: 48-53):

e Bilgi, analitik yetenek, stratejik diisiince, esneklik, duyarlilik ve agiklik gibi
konularda yeterlilik

e Kiiresel diisiince yapisina sahip olmak

e Kendi wrkinin, milliyetinin veya kiiltliriiniin {stiinliigiine fanatik bi¢imde
baglanmayip her alanda yeniliklere agik olmak

e {letisim becerisi ve yabanci dil bilgisine sahip olmak

e QGirisimci, yenilik¢i ve yaratict olmak

e Etkili iletisim kurmak

e Olumlu olmak ve olumlu diisiinmek

e Azimli ve ¢aligkan olmak

e Giivenilir ve inanilir olmak

e Genel kiiltiir sahibi olmak

e (Cesur, dayanikli, sabirli ve sogukkanli olmak

e Kararl ve tutarl olmak

e Paylasimc1 ve katilime1 olmak

e insan odakli olmak

e Disa doniik ve sosyal yonlii olmak

e Samimi ve giileryiizlii olmak

e Farkli kokenlerden gelen insanlara esit davranmak

e Uzun vadeli uyuma sahip olmak
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e Kendi kiiltiiriinii, degerlerini, varsayimlarint anlamak
e Bagskalarinin ulusal kiiltiiriiniin ve kendi kiiltiiriiniin inceliklerini belirlemek
e Bagka Kkiiltiirlere yonelik bilgisini ve saygisini sergileyecek bir bicimde

kiiltiirel hatalardan ve davranislardan ka¢inmak

Yonetim genis kapsamli eylemler biitiinlidiir ve her tiirli orgiitiin faaliyetlerini
kendisine konu olarak segmektedir. Isletmelerin yonetimi bu kapsamin pargalarindan
biridir (Mucuk, 1997:136). Isletmelerin c¢ogu, rekabet giiciiniin artik formal
yapilardan degil, organizasyonu yaratan, gelistiren, destekleyen ve genellikle ayni
kiiltiir gegmisine sahip olmayan bireylerin zihniyet, yetenek ve isleyislerini kapsayan
dinamik bir organizasyonel kiiltiirden kaynaklandigin1 kavramaktadir. Bu yeni
organizasyon seklinin, bu tir esnek, dinamik c¢evreyi olusturabilecek ve
calisanlarinin farkli zihniyet ve yeteneklerinden faydalanabilecek, farkli tiirde
yoneticilere ihtiyact vardir (D.Walker, T.Walker ve Schmitz, 2003: 27-28).
Uluslararas1 yoneticiler bir kiiltiirtin dogasini, béliimlerini, degiskenlerini ve tiim bu
etmenlerin isi ve yonetimsel siireci nasil etkiledigini anlayarak biiyiik dl¢iide avantaj

elde edebilmektedirler (Deresky, 1994: 73).

Birinci bolim itibari ile kiiltlirden ve kiiltiirler arasi farkliliklarin bireyler
tizerindeki etkisinden genel c¢ercevede bahsedilmektedir. Kiiltiirel farkliliklarin
bireyleri etkilemesinin dogal sonucu olarak, faaliyette bulunduklar1 ¢ok uluslu
isletmelerde bireylerin kiiltiirel farkliliklar1 yonetmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.
Ikinci boliimde, cokkiiltiirlii ortamlara ornek teskil edebilecek isletmeler olarak
konaklama isletmelerinde kiiltiirel farkliliklarin algilanis ve yonetilis bicimi
degerlendirilecek, kiiltiirel farkliliklarin yonetimi kapsaminda konaklama isletmeleri

calisanlarinin iletisim ve uyum becerileri tizerinde durulacaktir.
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BOLUM 2
KULTURLER ARASI FARKLILIKLARIN YONETIMINDE KONAKLAMA
ISLETMELERI CALISANLARININ UYUM SURECI

2.1. KONAKLAMA ISLETMELERINDE KULTURLER ARASI
FARKLILIKLARIN YONETIMIi

Insanlarin bir toplum iginde birlikte yasamalarinimn belirli bir yoniinii olusturan
sosyal bir olay olarak kabul edilen turizm, giiniimiiziin énemli bir olgusu olarak
cagdas toplumlarin yapilarini ve toplumsal kurumlarim etkileyen ve degistiren bir
Ozellige sahiptir. Sadece eylemin gergeklestigi yerde degil ayni zamanda
kiiresellesen diinyada her tarafta etkin bir role sahiptir. Turizm ekonomik
farklilasmay1 yarattigindan ¢ok daha fazla toplumsal farklilasmay1 da yaratmakta,
kiiltiirlerin ve deger yargilarinin degismesine neden olmaktadir. Seyahatler ve
konaklamalar sirasinda kurulan iligkiler sonucunda farkli sosyal ve kiiltiirel yapilara
sahip toplumlar arasinda bir etkilesim bilgide, gorgiide, gelenekte, kiiltiir yapilarinda

zamanla degisikliklere neden olmaktadir (Berber, 2003).

Kiiltiir ve turizm arasindaki iligki; kiiltiiriin turizme yol a¢gmasi ve turistlerin
gittikleri gezdikleri yerlerin kiiltlirtine etkileri olmak iizere iki sekilde ortaya
ctkmaktadir (Usta 2001, 87). Turizmin 06zelligi; onun Kkiiltiirle olan vazgecilmez
kopriileridir. Uluslar arasi turizm hareketleri sayesinde farkli kiiltiirel ve sosyal
yapiya sahip toplumlar birbirlerini daha iyi tanimakta ve uluslar aras1 bir anlayis ve

sagduyu gelismektedir. (Berber, 2003: 214).

Gilinlimiizde insanlar eski medeniyetlerin ya da kiiltiirlerin izlerini gérmenin yani
sira kendi kiiltiirleri disindaki yerel kiiltiirlere de ilgi duymaya baslamaktadir.
Diinyadaki turizm anlayisi degisime ugramakta, doga ile biitlinlesme, gecmis
kiiltliriin izlerini yerinde gorme, kiiltiirel temaslar, yasam tarzi, inang sistemleri, el
sanatlar1, alig-veris ortamlari, eglence bicimleri ilgi ¢ekmektedir. Kiiltiir; kalite ve
seckinlikle iliskilendirilirken, turizm; ticaret ve Kkitlesellikle iliskilendirilmektedir

(Emekli, 2006).
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Turizm sektorii, diinyada en hizli gelisen sektorlerin basinda gelmektedir. Turizm
sektoriinlin onemli bir sektor konumunda olmasinin nedenlerini asagidaki gibi

siralamak mumkiindiir:

e Hizmet sektorii olmasi,
e Istihdam saglamast,
e (esitli lilkelerden gelen insanlarin tanismasi-kiiltiir etkilesiminin saglanmasi,

e Ulkelerin gelisimine katkida bulunmas:.

Hizmet sektorii, bagkalarinin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla hizmet iireten ve
satan ticari birimlerden olusan ve ¢ok genis bir alan1 kapsayan bir sektordiir (Dinger
ve Fidan, 1999: 76). Hizmet isletmelerinin temel 6zelligi insan unsuru ile i¢ ice
olmasidir. Yani yonetici, personel ve miisteri ayn1 ortamda olduklarindan daha ¢ok
dikkat gerektirmektedir (Kingir, 2006: 458). Konaklama isletmeleri hizmet
sektoriiniin 6nemli bir dalidir (Aslantiirk, 2009). Asil fonksiyonlar1 miisterinin
geceleme ihtiyaglarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-igme, eglenme
ihtiyaclari i¢in yardimcei ve tamamlayici birimleri biinyelerinde bulunduran en az 10
odal1 tesislerdir. Bir baska deyisle, sahibi tarafindan, 6zel bir sézlesmeye gerek
duyulmaksizin, kendisine yapilacak hizmete belirlenen bir fiyati 6demeye giicii
yeten, istekli ve kabul edilecek olan insanlara yatacak yer, yiyecek ve igcecegin
saglandigi bir isletmedir (Batman, 1999; 8). Turizm faaliyetleri igerisinde en 6nemli
unsurlardan birini olusturan ve bulunduklar iilkelerin ekonomik, kiiltiirel, sosyal
yapilarinin gelismesinde ¢esitli imkanlar saglayan konaklama isletmelerinin kendine
Ozgii bir takim ozellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler asagidaki gibidir (Didin ve
Koroglu, 2008; Olali ve Korzay, 1993; Kozak, 1995; Schmidgall, 1997; Kahraman,
1997; Ozen ve Kuru, 1998; Usal ve Kurgun, 2001; Cetiner, 2002; Sener, 2001; Usta
1992):

e Biiyiik olcilide insan giicline dayalidir.

e Personel arasinda siki bir igbirligine ve dayanigsmaya ihtiyac duyar.

¢ Yilin her giinii faaliyette bulundugundan hizmette siireklilik gerektirir.
e Talep ve hizmet es zamanli oldugundan zamana kars1 duyarhdir.
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e Talep ekonomik, politik, teknolojik dengelerden kolaylikla etkilendiginden
yiiksek risk faktorii tagimaktadir.

e Dinamik bir yapis1 vardir.

e Doluluk oran arttikga maliyet giderlerinin azalmasi saglanabilmektedir.

e Mal ve hizmet {iretiminde standardizasyon saglanmasi miimkiin

olamamaktadir.

Turizmin genelinde oldugu gibi konaklama igletmelerinin temeline bakildiginda
“hizmet” odakl1 bir sektdr oldugu goriilmektedir. Bu durum, beraberinde miisteriler
ve calisanlar arasinda meydana gelen hizmet karsilagsmalarina neden olmaktadir.
Hizmet karsilagsmalari, belli bir zaman diliminde tiiketici veya miisteri ile isgdrenin
rolleri geregi hizmetin iiretimi ve hizmetin tiiketimi i¢in kars1 karsiya geldikleri kritik
durum ya da an seklinde tanimlanmaktadir. Hizmet karsilagmalar1 “rol etkinlikleri”
olarak karakterize edilmekte, isletmede c¢alisan isgorenler ise, hizmet {retimi
stirasinda tiiketiciler veya miisterilerle yiiz yiize iletisimde olan, bilgi temin edici ve
isletmeyi tiiketicilere ve dis ¢cevreye karsi temsil edici rolleri listlenen bireyler olarak
tanimlanmaktadir. Hizmet kargilasmalarinda, miisteri ile iletisim halinde olan
isgorenin, miisterinin davranislarindan ortaya ¢ikan istii kapali duygusal isaretleri,
kurnazca ve hizli bir sekilde anlayabilmesi ve hizmeti ona gére sunmasi, hem hizmet
verenin hem de kurumun basarisi agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Bu durum,
Wong’un (2004: 369) calismasinda da ispatlanmis, miisteri ile temasta olan
isgorenlerin, kisileraras1 iligkiler, empati, sartlara uyum yetene§i ve davranis

esnekligi gibi 6zelliklere sahip olmasi gerektigi belirtilmistir (Sengiil, 2009).

Konaklama isletmelerinin basarili olabilmesi i¢in, hizmet kalitesini diinya
standartlar1 cercevesinde, miisterilerin begenileri dogrultusunda ve tiim isletme
calisanlarmim aktif katkis1 ile bigimlendirmeleri zorunludur (Ozbasar, 1995: 8).
Konaklama isletmelerinin énemle iizerinde durduklart konu, personelin misafirlerle
yakindan ilgilenmesi, samimi iligkiler kurarak saygili bir isbirligi icinde olmasidir.
Isletme personelinin biiyiik ¢ogunlugu misafirlerle birebir etkilesim icerisinde
oldugundan dogru iletisim tekniklerini kullanabilmeleri ve kiiltiirler arasi farkliliklara

uyum saglama becerileri gosterebilmeleri beklenmektedir.
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Konaklama isletmelerinde miisterilerle iyi bir iletisim kurabilmek i¢in onlara daha
yakin olabilmek ve onlarnn yeterince tanimak gerekmektedir. Miisterilerin,
kendileriyle iist diizeyde ilgilenildigi zaman isletmeye olan giiven duygularinin
arttig1 bilinmektedir. Bu da miisteri memnuniyetinde siirekliligin saglanabilmesi igin
onemli bir unsurdur. Misterilerin gerek istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasinda
gerekse sorunlarinin ¢oziimiinde onlarla birebir ilgilenip iyi iletisim kurulmasi,
hizmet kalitesinin gelisimine iist diizeyde etki edecektir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:
126).

Calisan personelin miisteri iliskileri konusundaki bilgi, beceri ve deneyimleri ile
konaklama isletmesinin ¢evreye sundugu imajin, s6z konusu konaklama isletmesini
tercih etmelerinde belirleyici bir faktdr olduguna inanilmaktadir. Olumlu igletme
imaj1 misteri sadakatinin 6nemli bir dnceligidir. Miisteriler olumlu bir imaja sahip
konaklama isletmesini, yiiksek kaliteli hizmet i¢in bir glivence sagladigi inanci ile

tekrar satin alma ve tavsiye etme egilimindedirler (Selvi ve Ercan, 2006: 173-174).

Konaklama igletmelerinde oOzellikle miisteriler ile direkt iletisim ve etkilesim
halinde bulunan departmanlardaki ¢alisanlarin kisisel bilgi ve becerileri, giyimleri ve
dis goriiniisleri, deneyimleri ve yaklagimlari isletmenin miisterilerin géziinde olumlu

bir imaj olusturmasi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Isgérenlerin tutumlari, konaklama isletmelerinde diger is kollarina gore daha fazla
onemsenmektedir. Kisiligin kullanimi, giiler yliz, nezaket, ictenlik, insan sevgisi ve
saygl, temizlik, yardimseverlik, anlayis gibi tutum ve aligkanliklarin diizeyi ve
kullanma sekli miisterilerin temel psikolojik gereksinimlerinin karsilanmasinda ¢ok
etkili olmaktadir (Tarlan ve Tiitiincii, 2001: 146). Isletmelerin devamlilignin
saglanabilmesi i¢in miisterilerin satin almalarinda stireklilik saglamak ve miisteri
memnuniyeti yaratmak gerekmektedir. Konaklama igletmeleri gibi hizmet sektorii
isletmelerinde caligsanlar birden fazla kiiltiirden insanlarla bir araya geldiklerinden
miisterilerin memnuniyeti ve siirekliligi hem c¢alisanlarin hem de ziyaretcilerin
kiiltiirel algilama bigimlerine gore farklilik gostermektedir. Aymi olaymn farkh

kiiltiirden insanlar tarafindan farkli bigimde algilanmasi, sayisiz kiiltiirden insanlarin
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benzer olaylara farkli davramis modelleri sergilemesinin nedenini olusturmaktadir.
Benzer bicimde farkli zevklere, aligkanliklara, tutumlara ve davraniglara sahip
ziyaretgilerin  kiiltiirel faktorlerin etkisi ile hizmet memnuniyeti konusunda
oncelikleri de farkli olabilmektedir. Ornegin bir Rus daha fazla votka icerek memnun
olurken, bir Alman hizmetin zamanlamasi konusunda daha hassas davranabilir. Her
ne kadar isletmelerde yonetim, performans standartlarini olustursa da, bunu personel
davraniglar1 yonetmektedir. YoOnetim, calisanlara etkinlik ve davramslan ile ilgili
yanlis algilamalarim1  gostermek ve anlatmak mecburiyetindedir. Sorunlarin
¢Ozlimiinde turist degerlendirmelerinin ve calisanlarin kendilerini
degerlendirmelerinin karsilastirilmasi etkili olabilmektedir (Sayilir ve Avci, 2007).
Isgoren performansi, bir konaklama isletmesi icin hizmet kalitesini birinci derecede
etkileyebilecek bir unsur oldugundan, konaklama isletmesinin Ozellikle miisteri
memnuniyetini direkt etkileyebilecek bolimlerinde (Onbiiro, yiyecek igecek, kat
hizmetleri, saglik, giivenlik, halkla iliskiler, animasyon ve spor aktiviteleri) iggérenin

daha verimli sekilde kullanmas1 gerekmektedir (Oztiirk ve Seyhan: 2005: 128).

2.2. KULTURLER ARASI FARKLILIKLARIN KONAKLAMA
ISLETMESI CALISANLARININ HIZMET KALITESI UZERINE ETKIiSi

[13P%1]

Calisan bireyler i¢in “is”, yasamlarinin vazgeg¢ilmez bir pargasidir ve
zamanlarinm biiyiik bir kismini ¢alisarak gegirirler. Islerini siirekli olarak diisiinmek
durumunda olduklarindan yaptiklar1 isler tiim yasantilarini etkilemektedir (Arbak
vd., 1998). Turizm sektoriindeki isgiicii diger sektorlerden daha farkli 6zelliklere
sahiptir. Turizm isletmelerinde iiretimin 6zellikle hizmet {izerine kurulmasi yiiksek
oranda isgiicli istihdamin1 zorunlu kilarken, servis ve Onbiiro hizmetleri gibi bazi
alanlarda miisteriler ile birebir iletisimin gerceklesmesi, nitelikli eleman

gereksiniminin dnemini arttirmaktadir (Akova, Sarusik ve Akbaba, 2007).
Konaklama igletmelerinin sayilarinin giderek artmasi ve faaliyetlerini uluslar arasi

boyta tagimalar1 ile birlikte olusan yogun rekabet, isletmelerde sunulan kaliteli

hizmeti rekabet giicii elde etmede ©6n plana ¢ikarmaktadir. Isletmelerin
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benzerlerinden ayrilarak farkliliklarimi  ortaya ¢ikarabilmeleri biiylik 6lciide

sunduklar1 hizmetin kalitesi ile yakindan ilgili olmaktadir.

Gecgmiste turistik tiiketiciler birbirlerinden farkli olamayan bir grup olarak
goriiliirken, giiniimiizde turizm sektoriinde turistik tiiketicilerin farkli istek ve
beklentileri dikkate alinmaktadir. Standart turistik {riinleri turistik tiliketicilere
satmaya c¢alisma anlayis1 yerini turistik tiiketicilerin istediklerini liretme cabasina
birakmaktadir (Yilmaz, 2007: 375). Turizm sektoriinde faaliyet gosteren igletmeler,
turistik tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini ne kadar iyi karsilarlarsa o Olgilide
rekabet avantaji elde edeceklerdir. Bunun i¢in de turizm igletmeleri, turistik tiiketici
davranisina etki eden faktorleri iyi degerlendirerek, toplumdaki sosyal, kiiltiirel,

ekonomik, politik ve demografik degisimleri takip edebilmelidir (Belber, 2009).

Turizm sektoriinde en biiylik sorunlardan biri egitimli personel ve buna baglh
olarak gelisecek olan kaliteli hizmet ihtiyacidir (Oriicii ve Ozbayir, 2003). Hizmet
kalitesi miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet
ozelliklerinin isletme tarafindan onceden belirlenmis standartlara siirekli ve tutarl
sekilde uyumu olarak ac¢iklanabilir. Hizmet kalitesi iki farkli boyutta ele alinabilir.
Bu boyutlar zorunlu ve c¢ekici kalitedir. Zorunlu kalite miisterinin beklentilerini
karsilayan kismi olustururken, miisterinin beklentilerini asan kismi g¢ekici kalite
olarak adlandirilmaktadir (Oral, 2001: 234). Kalite uygulamalarinda basar1 saglamak
icin hizmet satis1 Oncesinde, esnasinda ve sonrasinda siirekli pazar aragtirmasi ve
miisterilerin yakindan gézlenmesi yardimiyla miisteri istekleri belirlenerek, miisteri
beklentilerinde olusan degisiklikler takip edilmelidir (Tavmergen, 2002: 31-36).
Ancak konaklama isletmelerinde hizmet yapisinin karmasik ve ¢ok boyutlu olmasi,

hizmet kalitesinin saglanmasini gii¢lestirmektedir (Murat ve Celik, 2007: 2).

Miisteri aldig {iriiniin en az beklentisi dahilinde kaliteli olmasini istemektedir. Bir
otel isletmesinin tiim birimlerinden farkli beklentiler dogacagi muhakkaktir. Ornegin;
kat hizmetlerinden en biiylik beklenti, ‘odalarin temizligi ve diizeni’ iken; yiyecek
icecek boliimiindeki en biiyilik beklenti ise, ‘is gdrenin servis bilgisi ve miisteri ile

iletisimi’ olacaktir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).
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Konaklama isletmelerinde kalite, miisterinin mevcut yada ortaya ¢ikabilecek
ithtiyaglarini karsilayacak {iriin ve hizmetlerin tiretilmesi, verimliligin arttirilmasi ve
etkin bir maliyet kontrolii ile maliyetlerin diisiiriilmesi amacina yonelik bir aragtir.
Tavmergen’e gore konaklama igletmelerinde hizmet kalitesi; miisterinin
ihtiyaclandir, beklentilere uygunluktur, siirekli basaridir, eksiksiz ve hatasiz hizmeti
sunmaktir, dl¢iiliip degerlendirilebilen ve miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir
degerdir (Tavmergen, 2002). Zeithaml, Parasuraman ve Berry; hizmeti, ¢iktisi
fiziksel {irtin olmaksizin, tretildigi zamanda tiiketilen, rahatlik ve zaman gibi art1
deger sunan tiim ekonomik faaliyetler olarak tanimlarken; hizmet kalitesini, beklenen
hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak belirlemislerdir.
Hizmet kalitesinin boyutlarin1 da; giivenilirlik, heveslilik, inanilirlik, anlayis ve
yetkinlik (somut unsurlar) olarak ortaya koymuslardir (Render ve digerleri, 2000).
Dikkat edilirse hizmet kalitesinin tanimlanmasinda miisteri yani insan 6n plandadir.
Burada o6nemli olan ve cok acik ifade edilmeyen nokta miisterinin ihtiya¢ ve
beklentilerinin iyi tespit edilebilmesidir. Miisterinin beklentileri ve ihtiyaclari ne

kadar dogru belirlenebilirse hizmet kalitesi de o kadar iyi olacaktir.

Turizm sektorii, uluslararasi piyasada mal ve hizmetler arasindaki kalite
miicadelesini yansitmaktadir. Kalite ise toplum diizeyinde yeterli bir turizm bilincine,
sektor diizeyinde de ciddi egitim gdrmiis personelin varligina ihtiyag duymaktadir.
Hizmet kalitesini yansitan 3 temel unsur; insan, servis ve giilimsemedir (Olal1, 1990:

284).

Turistlere sunulan hizmetler standartlastirilamadigi i¢in hizmet kalitesi de
degiskenlik  gdstermektedir.  Verilen hizmet, tekrarinda aym  sekilde
gerceklesmeyebilmekte, degisiklige ugrayabilmektedir. Bu nedenle tiiketiciler i¢in de
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi oldukca zordur. Hizmet kalitesi algilamalari,
tiketici  beklentilerinin  gerceklesen hizmet performansi ile beklentilerinin
karsilastirilmasinin  sonucudur. Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet
ciktisina bakilarak degil, ayn1 zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini

de icermektedir. Tiiketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de
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degerlendirdiklerinden hizmet kalitesini degerlendirmek oldukg¢a giictiir (Aymankuy,
2005). Konaklama isletmelerinden satin aldiklar1  hizmetlerden tatmin
olmadiklarinda, turistlerin seyahat deneyimleri olumsuz sonuglanabilecektir.
Tiiketicilerin herhangi bir iiriine karst satinalma davraniglarini etkileyen en 6nemli
faktorlerden birinin kiiltiir olmasi nedeniyle, bireyci ve toplumcu kiiltiirlerden gelen
turistlerin istek ve gereksinimlerinin neler oldugunu saptamak, onlarin istek ve
gereksinimlerine uygun konaklama isletmeleri gelistirilebilmesi agisindan biiyiik bir
onem tasimaktadir. Turistlerin seyahatlerinden tatmin olmasi sonucunda da hem
konaklama igletmesinin kari artacaktir hem de bu durum tilke ekonomisine olumlu

katk1 saglayacaktir (Belber 2009).

Kaliteyi degerlendirmek icin fiziksel varliklarin olmayisi veya eksikligi,
tiiketicileri diger ozelliklerle degerlendirme yapmaya zorlamaktadir. Hizmetler soyut
oldugundan, isletmelerin, tiiketicilerin hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil
algiladiklarin1 anlamasi zor olabilir. Bir hizmet isletmesi, tiiketiciler agisindan
hizmetin nasil degerlendirildigini  bilemezse, bu degerlendirmeleri, nasil
kullanabilecegini de bilemeyebilir. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri
beklentilerinin ne kadarmi karsilayabildiginin bir 6l¢iisti iken kaliteli hizmet vermek
ise miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir (Allan ve digerleri, 2003) Hizmet
kalitesinin Ol¢limii, isletme acisindan ¢ok Onemli hale gelmektedir; clinkii

Ol¢iilemeyen kaliteyi iyilestirmek de miimkiin olmayacaktir (Aymankuy, 2005).

Konaklama isletmelerinde c¢alisan isgdrenlerin hizmet saglarken icinde
bulunduklar1 ruh halleri degisken olabileceginden bir personelin tiim miisterilerine
ayn1 bicimde davranmasi beklenemez. Isgorenin yaptig1 isten sagladigi doyuma baglh
olarak hizmet kalitesinin degisiklik gostermesi, isletmenin miisteri tarafindan
algilanma bi¢imini de etkilemektedir. Bu zincirleme iligki, isgilicii ydnetiminin

onemini bir kez daha vurgulamaktadir.

Basarili ve kalic1 olmak, uluslar aras1 pazardaki yerini saglamlastirmak isteyen
konaklama isletmelerinde, rekabet giicli elde edebilmek ancak miisterileri rakiplere

gore daha fazla memnun etme c¢abasi ile gergeklesebilmektedir. Miisterinin
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memnuniyeti ise, daha 6nce satin aldigindan daha kaliteli bir hizmet sunabilmekle
miimkiin  olmaktadir. Bir konaklama isletmesinde hizmet kalitesinin
gelistirilebilmesi, biiyiik 6l¢iide isi bilen, alaninda tecriibeli, genis bilgiye sahip olan
ve miisteri iliskilerine 6nem veren isgorenler ile gergeklestirilebilir. Dolayisiyla,
konaklama isletmelerinde ise alinacak personelde fiziki 6zelliklerin yani sira bu
hususlara da dikkat edilmesi gerekmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 127).
Konaklama isletmelerinde 6zellikle miisteriler ile direkt iletisim ve etkilesim halinde
bulunan departmanlardaki ¢alisanlarin kisisel bilgi ve becerileri, giyimleri ve dis
goriintisleri, deneyimleri ve yaklagimlari isletmenin miisterilerin géziinde olumlu bir

imaj olusturmasi agisindan biliyiik 6nem arz etmektedir.

Turizm endiistrisinin bir alt sektorii olan otel isletmelerinde, ayn1 isgdren
tarafindan verilen ayn tiirdeki hizmetler bile birbirinden farklilik gostermektedir.
Ciinkii isgdrenin i3 doyumu, hizmeti verdigi sirada tagidigi duygu ve diisiinceleri
hizmetin kalitesini etkileyebilmektedir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinde
isgérenin ig tatmini ile, miisteri memnuniyeti ve isletmenin basarist arasinda dogru
orantil1 bir ilisgki bulunmaktadir (Esenkal ve Oriicii, 1992: 144). Sektorde islerin
cogunlugu hizmete yonelik oldugu icin, ¢alisanlar giidiileyebilmek, ancak islerinde
tatmin ve mutlu olmalarin1 saglayacak bir ortam saglanmasi ile miimkiin olmaktadir

(Uckun vd., 2004).

Miisteriye sunulan hizmetin, miisteriyi memnun etmesi siiphesiz ki, isletmeye
iligkin ortam kosullarindan etkilendigi gibi, isgdrenin hizmeti sunus bi¢imi, tavri,
davranisi, alan bilgisi, morali gibi unsurlardan da etkilenmektedir. Diger taraftan,
gergeklestirdigi  isinden tatmin saglayamayan c¢alisanlarin, iginde bulundugu
memnuniyetsiz tutumunun, miisteriye yansimasi kaginilmaz olacaktir (Pelit ve
Oztiirk, 2010). Ozellikle emek-yogun hizmet {ireten konaklama isletmelerinde
calisan personelin gosterecegi is performansi, konaklama isletmesinin miisteri
memnuniyetinin - saglanmasinda, igletmenin rekabet giliciiniin artmasinda ve
miisterilerin tekrar aym isletmeyi tercih etmesinde etkili olmaktadir. Konaklama
isletmelerinde ¢alisan personelin bilgi, beceri ve yetenek diizeyi ile bu unsurlar

kullanma tarzi miisterilerin beklentilerinin karsilanmasinda 6nemli bir faktor
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olmaktadir (Aslantiirk, 2009). Ciinkii konaklama isletmelerindeki personellerin
tiimiiniin dolayli da olsa miisterilerle temaslar1 bulunmaktadir (Oriicii ve Emektar,
2002: 22) ve ¢alisanlarin islerinden tatmin saglayamamalari, sadece onlar1 degil, ayn
zamanda calistiklar1 isletmeleri de etkiler. Isyerlerinde hayal kirikhigi yasayan
calisanlari, islerine karsi gesitli olumsuz tepkiler gelistirdikleri bilinmektedir. Isten
ayrilma ve devamsizlik bu tepkilerin en bilinenlerindendir (Hulin, Drasgon ve

Komocar, 1985).

Hizmetler sektorii iginde yer alan konaklama isletmelerinde en Onemli ve
degiskenligi en fazla olan kaynaklarindan birisi olan isgorenlerin, performansi ve
verimi isletmelerin basarisini etkileyen faktdrlerin basinda gelmektedir. isgdrenlerin
yiiksek performans gosterebilmeleri ve verimli bir sekilde caligsabilmeleri ise onlarin
islerinden yeterince doyum elde etmelerine baglidir (Toker, 2007). Bireyin is ve
cevresi tarafindan karsilanabilen ihtiya¢ ve degerlerinin ifadesi olan is tatmini,
bireyin fiziksel ve ruhsal saghigim1 da 6nemli 6l¢iide etkileyecektir (Oshagbemi,
2000). Agirlama endiistrisinde ¢alisan kisilerin ¢alisma kosullarindan dolay1 oldukca
stresli olduklar1 bilinmektedir (Kim vd., 2007). Sektorde islerin ¢ogunlugu hizmete
yonelik oldugu i¢in, calisanlar1 giidiileyebilmek, ancak islerinde tatmin ve mutlu
olmalarin1 saglayacak bir ortam saglanmasi ile miimkiin olmaktadir (Uckun vd.,

2004: 44).

Cagdas yoneticilerden, konaklama isletmelerinde calisanlarin is tatminlerinin
saglanmast ve artirilmasi i¢cin gereken g¢abayi gostermeleri beklenmektedir. Her
seyden Once, c¢alisanlarin tatminini saglamak icin ydneticilerin mevcut
onyargilarindan kurtulmalar1 gerekmektedir. Isletme yéneticileri, ¢alisanlarin sadece
ekonomik birer varlik olmadigini, ayn1 zamanda sosyal yonlerinin de bulundugunu,
ekonomik beklentilerinin yaninda farkli sosyal ve psikolojik beklentilerini ve
ihtiyaglarini kargilamak i¢in bir isletmede calistiklarin1 g6z 6niinde bulundurmalidir.
Bu c¢ercevede, c¢alisanlarin is tatminlerinin saglanmasi ayni zamanda konaklama
isletmeleri yonetiminin sosyal gorevidir (Akinci, 2002). Hizmette otomasyona gecis
olanaklar1 sinirh olan turizm sektdriinde hizmet iireten kisilerin yonetimi, bir turizm

isletme tilirli olan otel isletmeleri i¢in de en Onemli konular arasindadir ve otel
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isletmelerindeki insan kaynaginin yoOnetim bi¢imi, isletmenin basarisin1  ve

verimliligini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir (Tiitliincli ve Demir, 2002: 11-12).

Bir konaklama isletmesinde is tatmininin sadece ¢alisanlarin tiim ihtiyaglarinin
karsilanmasiyla degil, ¢alisanlarin kendileri i¢in nelere 6nem verdikleri ve onlar1 ne
kadar cok istedikleriyle ilgili oldugu bilinmektedir (Imamoglu vd., 2004). Is
tatminini, insanlarin islerinden duyduklar1 hosnutluk derecesini ifade etmek ig¢in
kullanilan bir kavram olarak tanimlayan Spector (1997), calisanlarin is tatminini
artiran ig Ozellikleri olarak; igin gesitli ve birbirinden farkli yetenekler gerektirmesi,
calisanin bir isi biitliniiyle listlenmis olmasi, isin diger insanlar lizerindeki etkisinin
fazla olmasi, ¢alisanin isiyle ilgili kararlar verebilmesi ve isin dogru yapilip
yapilmadigiyla ilgili olarak geri besleme alabilmelerinin iizerinde durmaktadir. Is
tatminine iliskin yapilan tiim arastirmalarda, aragtirmacilar, is tatminine iligskin farkl
teori ve modellerden yararlansalar da, lizerinde birlestikleri nokta, s6z konusu bu
olgunun, igsel ve dissal faktdr bilesenlerinden olustugu hususudur (Lu, While ve
Barriball, 2005: 212). Is tatminine etki eden faktdrler kapsaminda da
degerlendirilebilecek igsel faktorler, bireyin isinden doyum saglamasinda etken olan
ve bireyi igten giidiileyici olan basari, taninma, ilging veya rekabet gerektiren gorev,
sorumluluk, yiikselme ve gelisme olanagi verme gibi faktorleri kapsamaktadir. Diger
taraftan, digsal faktorler, bireyin isinden doyum saglamasina katkida bulunan ve
bireyin isletme i¢inde saglikli calismasi icin isletme tarafindan gergeklestirilmesi
beklenen-gereken orgiit prosediirleri, denetim, kisiler arasi iligkiler, ¢calisma kosullari

vb. gibi faktorleri kapsamaktadir (Judge vd., 2001, 27).

Bir zincirin ayrilmaz halkalar1 seklinde degerlendirilebilecek miisteri — ¢alisan —
isletme iligkileri, birbirleri ile ¢ok yakindan ilgili ve siirekli etkilesim halindedir.
Amaci, daha ¢ok sayida miisterisinin otelden memnun ayrilmasini ve oteli tekrar
tercih edecek kadar olumlu bir imaja sahip olmasini saglamak olan bir otel
isletmesinde, miisterilerle birebir iliskide bulunan da, miisteri memnuniyetini /
hosnutsuzlugunu yaratan da otel ¢alisanlar1 oldugundan isletme calisanlarinin {izerine
hassasiyetle egilmek durumundadir. Isletme yonetimi bilmelidir ki, hem is hem de

0zel hayatindan tatmin saglayamamis bir ¢alisanin performans: beklenenin c¢ok
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altinda olacak, islerine konsantre olarak egilemeyecek, bu da hizmet kalitesinin
diismesine neden olacaktir. Boliim 2.1.’de bahsedildigi iizere, otel isletmelerinin en
belirgin 6zelliklerinden biri zamana karsi olan duyarliligidir ve talep ile hizmet ayni
anda gerceklestiginden hatalar telafisi ¢ok gii¢ olmaktadir. Ornegin, sosyal
haklarinda iyilestirme isteginin reddedildigini 6grenen otel ¢alisani, bir anlik 6fkesi
ile miisteriden gelen talebe sert bir yanit verdiginde, bu talihsiz durum yalnizca
calisan ile ilgili degil, ayn1 zamanda otelle ilgili olarak da miisterinin goziinde telafisi
zor olan kotii bir imaja neden olmaktadir. Bu durum, tatmin edilmemis bir personel,
memnun edilmemis bir miisteri ve amacina ulasamamis bir otel isletmesi olarak

sonuclanacaktir.

Tatmin olmus personelin daha yiiksek kaliteli hizmet saglayacagi varsayimindan
yola ¢ikarak konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin saglanmasi agisindan
personelin i¢ miisteri olarak degerlendirilip 6ncelikle onlarin tatmininin saglanmasi
onem tasimaktadir. Personelin miisteri tatmini konusunda egitilmesi,
odiillendirilmesi, isinde basarili olan personele yilikselme olanaklar1 saglanmasi
kaliteli hizmet sunmalari yoniinde personeli yonlendirebilecek uygulamalardir.
Ayrica diizenli bilgilendirme ve takim c¢alismasi da personelin miisteri odakl
diisiinmesinde ve sundugu hizmete deger katmasinda pay sahibidir. Bunlarla birlikte,
yoneticilerin  sektordeki degisiklikleri izleyip kendini siirekli yenileyen ve
isgorenlerini motive eden liderler olmalarinin da hizmet kalitesi iizerinde biiyiik

etkileri bulunmaktadir (Emeksiz, Yolal ve Cetinel, 2007).

2.3. KONAKLAMA ISLETMELERINDE CALISANLARIN KULTURLER
ARASI FARKLILIKLARA UYUM SURECI

Konaklama isletmelerinde hizmet sunumu calisanlar tarafindan
gerceklestirildiginden misterilerin  otel ve hizmet anlayisimi Oncelikli olarak
calisanlar iizerinden degerlendirilmektedir. ilk defa karsilastigi, kendi kiiltiirlerinden
tamamen farkli bir kiiltiiriin iiyesi olan yabanci miisteriye hizmet verirken,
kendisinden beklenen hizmeti sunmakla gorevli olan bir ¢alisanin kiiltiirel

farkliliklar1 gérmezden gelmesi ya da fark etmemesi miimkiin degildir. Bu
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farkliliklar1 anlamak, kabul etmek ve buna gore bir hizmet sunumu gergeklestirmek
konaklama isletmesi c¢alisanlarinin kiiltiirel farkliliklara uyum siirecinde dikkate

almalar1 gereken 6nemli konulardir.

2.3.1. Uyum Siireci

Kaliteli bir hizmetin miisteri memnuniyeti ile sonuglanmasi tim konaklama
isletmeleri i¢cin basartya giden yolda atilmis O6nemli bir adim olarak
degerlendirilmektedir. Aldigr hizmetten memnun kalan bir miisteri hem yeni
miisteriler kazanma konusunda isletme i¢in iyi bir referans olacak, hem de gelecek
yillarda tekrar ayni isletmeyi tercih etmek isteyerek kalic1 miisteri olarak anilacaktir.
Ancak farkli kiiltiirlerin adeta bulugsma noktalar1 olarak adlandirilabilen ¢okkiiltiirli
otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamak isletmeler i¢in daha da zorlayici
olmaktadir. Ayni anlayisa ve hayat goriisline sahip olmayan iki ayri {ilkenin
bireylerinin hizmet alici ve hizmet verici olarak karsilastiklar1 noktadan itibaren
kiltiirel farkliliklar kendini belli etmeye baslayacak ve ortak bir nokta bulunana dek
siirecektir. Hem ev sahibi olarak, hem de isletmesinin devamliligina katkida
bulunmak isteyen bir c¢alisan olarak hizmet vericiye, sahip oldugu sorumluluk
bilinciyle bu farkliliklari iyi yonetebilmek ve degisen sartlara uyum gdsterebilmek

amaciyla daha biiyiik bir gorev diismektedir.

Triandis’in (2006) ¢alismalarinda belirttigi gibi, glinlimiizde {iriinler bir tilkede
tasarlanip birgok iilkede tiretimi gerceklesip ve yiizlerce iilkede pazarlandigindan bu
tiir faaliyetler sonucu farkl kiiltiirlerden insanlar daha sik bir araya gelmekte, diinya
oldugundan cok kiiltiirlii hale doniigmektedir. Kiiresellesme, ekonomik, hukuki,
siyasi ve kiiltiirel alanda oldugu gibi, turizm alaninda da kendini hissettirmektedir.
Icinde bulundugumuz 21. yiizyilda kiiresellesmenin giderek hiz kazanmasi
sonucunda, iilkeler arasindaki cografik sinirlarin kalkmasi, farkl kiiltiirlere sahip
milletlerin birbirlerini tanimasi, kaynasmasi, diinyanin herhangi bir yerinde gegerli
olan ortak dilleri kullanmalar1 ve kiiltiir aligverisinde bulunmalar1 uluslar arasi

turizmin de gelismesine neden olmaktadir (Akytiz, 2008).
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Kendi ulusal siirlarini asarak belli bir bolgeye giren yabanci firmalarin hizla
bliylimesi, hem bu firmalar hem de bodlge toplumu acgisindan 6zellikle uyum ve
dolayistyla amag gerceklestirme konusunda pek ¢ok zorluklara neden olmaktadir. Bir
yandan yabanci firmalar, bulunduklar1 bolgedeki faaliyetleri icin ihtiya¢ duyduklari
yetenekleri yetistirirken, 6te yandan yerel toplumda sahip olunan orf ve adetleri
kaybetme korkusu hakim olmaktadir. Cogu zaman yabancilardan yerel kurallara
uygun bicimde hareket etmeleri istenirken, kimi zamanlar bir takim istisnalara
rastlanmaktadir. Bunlar arasinda bazi Arap {ilkelerindeki yabanci uyruklularin,
yabanci uydu kanallarini 6zel izne tabi antenlerle izleyebilmesi, yabanci kiiltiirlere ait
tiirden yiyecek maddelerinin 6zel marketlerde sadece bu yabancilara satilmasi gibi
ornekler gosterilebilir (Zaharna, 1996). Ozellikle uluslararas isletmeler, alisilagelmis
isletme ic¢i ve dist problemlerin disinda, kimi zaman cazip firsatlarla, ancak cogu
zaman ¢oziimlenmesi biiylik zaman, masraf ve emek isteyen bir takim problemlerle
bas basa kalmaktadirlar. Isletmeciligi aymi iilke sinirlar1 icerisinde dahi yoresel
farkliliklarin  getirdigi dezavantajlarin  sikintilar1  zorlarken, bu farkliliklarin
uluslararas1 boyutlarda olmasi, toplum ve kiiltiir unsurlarinin faaliyetlerin diizeni ve
kolaylig1 igin gercek bir anahtar oldugunu gostermektedir, Isletmenin faaliyetlerini
hangi alanda, nasil gerceklestirece§i ve tiim bu kosullarda iligkilerin nasil
yonlendirilecegi gibi konularda kiiltiir ve toplum etkileyiciligini derhal gdsterir. Ayni
isletme i¢inde farkli kiiltiirel niteliklere sahip organlar arasinda zaman zaman
anlagmazliklarin ¢ikmasi, goriis ayriliklarinin dogmasi ve hatta ¢aligmalarin olusmasi
dogaldir. Dolayistyla kiiltiirel uyum her alanda biiyiik 6nem kazanmaktadir (Temizel
ve digerleri, 2008). Uluslararas: isletmelerde gorev alanlarin, isletmenin icinde
bulundugu ortamin sosyal ve kiiltlirel 6zelliklerini tanimast ve hatta uyum iginde

hareket etmesi isletmeye pek ¢cok avantaj getirecektir (Mutlu, 1999:55).

Herbert N. Casson’a (2006) gore amaclarin etkin bir sekilde gerceklestirilmesi
icin basartya gétiiren yollardan birisinin bagkalarinin isteklerini dikkate alarak her
seyin isbirligi igerisinde gergeklestirilmesi biiyiikk énem tasir. Ornegin giiniimiizde
Ozellikle hizmet sektoriinde kisilerin ya da birimlerin  aktivitelerinin
uyumlastirilmasi olmazsa olmazlar arasinda kabul edilme zorunlulugu giin gegtikce
daha iyi anlasilmaktadir. Isletmelerde uyumlastirma konusunda en ¢ok

karsilagilabilen sorunlar arasinda; iletisim sorunlari, ¢ikar catigsmalari, sorumluluktan
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kagma, amag farkliliklari, kisisel ya da birimler arasinda optimal uyumun saglanmasi

ve dis etkenlerden gelen miidahaleler olarak siralanabilir (Kingir, 2006).

Calisanlarimin kiiltiirel uyum gosterebildigi bir otel isletmesinde, farkl kiiltiirden
turistlere, yoOneticilere ve calisma arkadaglarina karsi 6zenli ve hassas yaklasim
birbirleri arasindaki iletisimi diizenleyecegi gibi huzurlu bir ortam yaratacak ve
isletmenin imajim1 da hem c¢alisanlarin hem de miisterilerin goziinde olumlu

kilacaktir.

Calisanlarin ve miisterilerin farkli kiiltiirlerden olmasi, sahip olunan farkl kiiltiirel
degerler ve inanglar nedeni ile kimi zaman yanlis anlagilmalara ve ¢eliskilere neden
olabilmektedir. Bu durum amacia ulasamamis bir personel, mutsuz bir miisteri,
isletme i¢in is ve zaman kaybi ile sonuglanabilmektedir. Bu tiir sonuclarla
karsilasmamak icin, etkili bir iletisim kurmak, hizmet sektorii isletmelerine
tiriinlerinin kalitesini arttirip ¢esitlerini fazlalastirmak icin Onemli bir avantaj
saglamaktadir. Etkili kiltlirler arast iletisim kurabilmenin ilk adimi kiiltiirel
duyarlilik gelistirilmesidir (Jandt, 2001: 43). Hammer’a gore (2003: 422),
kiiltiirlararas1 duyarlilik, kiiltiirel farkliliklarla ilgili olarak deneyimleme ve farkinda
olma becerisidir. Kiiltlirel duyarliliga sahip ¢alisanlarin yabanci miisterilere daha iyi
hizmet sunduklari ve sonuglarin istlerini daha fazla memnun ettigini sdylemek
miimkiindiir. Kilttirel duyarlilig1 gelismis calisanlarin farkli kiiltiirleri anlamaya ve
tanimaya c¢alisma, onlara kars1 olumsuz duygulardan kacinabilme, yeni deneyimlere
kars1 olumlu tutumunu siirdiirebilme ve yeni ya da farkli durumlarda diger insanlarla
iligki kurabilme konularinda esnek davrandiklari gézlenmektedir. Benzer bigimde,
iletisim becerileri gelismis olan calisanlarin ¢okkiiltiirlii is ortamlarinda daha uzun
siireli imtiyazlara sahip olmalarima ve mesleklerini daha ¢ok sevmelerine neden

olmaktadir (Sizoo vd., 2005: 252).

Kiiltiirler aras1 yetkinlik bilgi (bilissel), tutum (duygusal) ve kisilerarasi iletisim
becerilerine (davranigsal) dayanmaktadir (Yu, Weller ve Ham, 2001: 80). Bilissellik
kiiltiirel bilinci, duygusallik kiiltiirel duyarliligi, davranigsallik kisileraras: iletigim
becerisinin etkilesimini ifade etmektedir. Bunlar ayn1 zamanda endise, farkliliklarin
yerine benzerlikleri varsayma, kendi kiiltlirinii digerlerinden iistiin gdrme
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(etnosantrizm) tutumu, genelleme (stereotype) ve dnyargilar gibi iletisimi engelleyici

faktorlerin (Jandt: 2001) giderilmesi i¢in gereklidir.

Kiiltiirle ilgili yapilan bir ¢ok arastirma esnasinda arastirmacilar, turistlerin
davraniglarint  kendi  kiiltiirel deger  yargilariminin  sinirlart  igerisinde
degerlendirmektedir. Kendi kiiltiiriinii diger kiiltiirlerden {istiin gérmek ya da diger
kiiltiirleri  gérmezden  gelmek  kiiltiirel  farkliliklarin  tarafsiz bicimde
degerlendirilmesinin Oniinde engeller olusturmaktadir (Dimanche, 1994). Etnik
merkezcilik (etnosantrizm), Nuri Bilgin'in Sosyal Psikoloji Soézliigiinde "bir kisinin
digerlerini, kendi etnik grubunu veya kiiltiiriini merkeze alarak degerlendirme
tutumu seklinde agiklanmaktadir. Pek ¢ok 6n yarg: ve kligelerin kaynagini olusturan
bu degerlendirme, genellikle, digerlerinin olumsuz bir tarzda nitelendirilmesiyle
sonuglanmaktadir. Etnosantrik kisi, baska gruptan olanlari, kendi grubunun kiiltiirel
kabullerinden ve degerlerinden hareketle, dolayisiyla tarafli bir sekilde
yargilamaktadir. Bunun altinda kendi dogrularinin herkes icin gecerli oldugu fikri
vardir ve bununla tutarli olarak, bu dogrulara sahip olmayanlarin ya da uymayanlarin

geri veya asag1 olduklar1 sonucuna varmaktadir (Er, 2005: 10).

Etnik merkezcilik ile kisiler farkl kiiltlirler hakkinda kendi sinirli deneyimlerine
dayanan tahminlerde bulunurlar ve bu durum da yanlis anlamalara neden
olabilmektedir. Bireyler farkli kiiltiirleri, kendi yasam deneyimlerine gore
degerlendirdiklerinden onlarin da kendi ¢izgileri olabilecegi gergeginin, ve bu hayat
cizgilerinin kendi i¢inde tutarli ve mantikli olabileceginin ¢ogu zaman farkina bile
varamamaktadirlar. Farkindaliktan yoksun bi¢imde kendi basit yasamlarini

stirdirmektedirler (Barger, 2010).

2.3.2. Kiiltiirler Aras1 Farklihklara Uyum Siirecinde Iletisim

Iletisim halinde bulunan bireyler kars: tarafin davramslarii bilmedikleri siirece,
sOylenilen ifadeleri, gosterilen tutum ve davraniglar kendi kiiltiirel normlarina gore
anlamlandirmay1 yegleyecekleri icin, kiltiirler arast karsilagmalarda iletisim

catismalarinin her an i¢in yasanmasi beklenmektedir (Selguk: 2005: 2). Ziyarette
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bulunan turistler kadar, hizmette bulunan konaklama isletmeleri personellerinin etnik
merkezci olmasi turizmin gelisimini olumsuz yonde etkilemektedir. Turizmin ¢ikis
noktasini olusturan farkl kiiltiirleri, yasama bi¢imlerini tanima, kiiltiirel farkliliklar
anlama, farkl iilkelerin bireyleri ile iletisime ge¢me, dil 6grenme, farkl kiiltiirlerle
kaynasma ve tanisma, yeni deneyimlere sahip olma amaci, etnik merkezci bireylerin
taraf tutma engeliyle kars1 karsiya kalmaktadir. Kendi kiiltiirtinii diger kiiltiirlerden
daha iist seviyede goren bir konaklama isletmesi personelinin, tarafsiz bir kiiltiirel
degerlendirme yaparak, miisterilerin memnuniyetini saglamak icin iistiin c¢aba
harcamas1 miimkiin olamamaktadir. Farkli kiiltiirleri degerlendirirken, 6nyargilardan
uzak kalmayi basararak nesnel olmayi tercih eden ve farkh kiiltiirlerden gelen
insanlar1 esit sartlarda degerlendirerek onlar1 anlamaya, tanmimaya ve degisen
ihtiyaglari1  farkli yontemlerle karsilamaya c¢alisan personelin hem ¢alistig

isletmenin hem de iilkesinin imajin1 gelistirdigi gozlemlenmektedir.

Turizm sektorii kiiltiirler arasi iletisimde vazgegilmez ve ¢ok Onemli bir hale
gelmisgtir. Kiiltlirler arasi iletigim, farkli kiiltlirlere mensup insanlar arasinda etkilesim
ve anlam aktarimlari, yabancinin algilanmasi, agiklanmasi ve kiiltiirel farkliliklarin
gozetilmesi gibi konular1 inceleyen bir calisma alanidir. Insanlar egitim, isletme
organizasyonlari, diplomatik siirecler, turistik geziler, siyasal ve ekonomik
kisitliliklar gibi nedenlerle farkl kiiltiirlerle temasa yonelmektedir. Bugiin kiiltiirlerin
kargilagmalari, iletisimin dil, anlam, kiiltiirel kimligin kurulmasi 6nem tasimaktadir
(Sezgin ve Uniivar). Calisanlar farkli kiiltiirlerden gelen yabanci turistlerle iletisime
gectiklerinde, alismadiklar1 bircok davranisla karsilasabilmekte, kendilerine normal
gelen birtakim durumlarin, karsilarindaki yabanci turistler tarafindan baska tiirlii
algilandigina tanik olabilmektedirler. O ana kadar bildikleri ve yaptiklar1 bir¢ok
seyin aslinda bagka bir kiiltiirde hi¢bir anlam ifade etmedigini ya da bildiklerinden
cok daha farkli bir anlama geldigini gordiiklerinde, dengeli bir kiiltiirler arasi iletisim
icin yeni algilayis ve davranis bicimleri gelistirmeleri gerektigi gercegi ile karsi

karsiya kalabilmektedirler.

En basit sekliyle “farkli kiiltiirlere mensup insanlar arasinda gergeklesen bilgi alis-

verisi ve degisimi” olarak tanimlanan kiiltiirler arasi iletisim, glinlimiiziin
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kiiresellesen ve tilkeler arasi faaliyetlerin giderek arttifi gozlemlenen diinyasinda
iilkeler icin Onemi biiylik Olgiide belirginlesen bir kavramdir. Bolim 1°de
bahsedildigi iizere iletisimin temel islevi anlasmaya ve uzlagmaya varmaktir ve
isletmelerde miisteriler ile siirekli iletisim halinde bulunan ¢alisanlarin hedef kitle ile

hatasiz bigimde iletisime gecmeleri etkili iletisim teknikleriyle miimkiin olmaktadir.

Konaklama isletmelerinde hizmetin siirekliligi neticesinde c¢alisanlarin
miisterileriyle devamli olarak iletisim halinde oldugu bilinmektedir. Hizmet
sunumlar1 esnasinda otel miisterileri ile etkili bir iletisim kurma c¢abasinda olan
konaklama isletmeleri calisanlarinin 6zellikle g6z Oniinde bulundurmalar1 gereken
birka¢g nokta bulunmaktadir. Oncelikle yabanci dil bilgisi, iletisime gegmekte
kullanilan birincil 6gedir. Iyi bilinen ve kullanilan bir yabanci dil, arada yanlis
anlagilmalara firsat vermeyeceginden miisterinin isteklerinin net bigimde
anlasilmasina, sikayetlerinin dinlenmesine, sorunlarin giderilmesine ve ¢6ziimiin
aktarilmasina yardimci olacaktir. Seel” gore (1984), yabanci dil yardimiyla kisi dilini
Ogrendigi iilkenin kiiltiirlinli olusturan etmenleri tanimaya baslar, yabanci bir
kiiltiirde aliskanliklar olusturur. letisim giicii kuvvetli ancak yabanci dil bilgisi zay1f
olan bir dnbiiro personelinin telefonda miisterinin sikayetini anlayip ilgili departmana
yonlendirmesi bir hayli giic olacaktir. Benzer bi¢imde, konusarak iletisim kadar
sOzsliz iletisim de miisterilerle calisanlar arasinda bir koprii olabilmektedir. Bir otelin
onbiirosunda, ayn1 masada hizmet veren iki resepsiyonistten giileryiizle ve yardimci
olmaya hazir bigimde miisterilerini karsilayanin, miisteriler lizerinde birakacagi
olumlu etki tartismasiz onu iletisim konusunda digerinden bir adim 6ne gecirecektir.
Ait olunan kiiltiiriin kaliplarindan ve Onyargilarindan uzak durmak, saglikli bir
iletisim kurabilmek igin yapilmasi gereken bir diger davrams bicimidir. Ornegin
calistig1 otelde ailece konaklayan Alman miisterilerine, yillar 6nce Alman miisterileri
ile yasadigi deneyimlerinden kaynaklanan bazi tatsizliklar nedeni ile Onyargih
bicimde yaklasan bir calisanin davranisi o aile tarafindan anlagilmaz bulunacak ve
calisanla ilgili olumsuz diisiincelere sahip olmalarma neden olacaktir. Iletisimin
oniindeki bariyerleri kaldirmanin yolu iletisim 6ncesinde ve esnasinda, tiim Onyargi
ve olumsuz diisiincelerden uzak durmak, miisterilere karst samimi ama temkinli

yaklagsmak ve karsisindakinin yerine kendini koyarak empati kurmaktan gegmektedir.
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Hizla degisen diinyada, rekabet kosullarina uyum gosterebilmek icin faaliyetlerini
kiiresel boyuta cikaran igletmeler giderek cokkiiltiirlii isletmeler boyutunu almaktadir
ve kiiresel pazarlarda farkl: {ilke insanlar ile siirekli iletisi kurma ihtiyaci i¢indedir.
Konaklama isletmelerinde asagida belirtilen durumlarda ortaya ¢ikabilecek
durumlarin anlagilmasinda ve problemlerin ¢oziilmesinde kiiltiir 6nemli bir paya

sahiptir (Gee, 1994: 251):

e Farkli tilkede ¢alisan meslektaglar ile iletisim esnasinda

e Yabanci kokenli bir konaklama isletmesinde ¢alisiliyorsa

e Yerel ya da yabanci calisanlar olmak iizere insan kaynaklarini yonetmekte

e Farkli kiiltiirel kdkene sahip ya da farkli bir ililkede dogmus olan yerel
calisanlarin adaptasyon siirecinde

e Yabanci misafirlerin agirlanmasi esnasinda.

Yeni ve farkli bir kiiltiire uyum saglama siireci bazi duygusal asamalardan
olugmaktadir. Sahip olunan bir¢ok deneyim gibi, uyum saglama siirecinin de olumlu
ve olumsuz evreleri vardir. Bunlarin, siirecin dogal bir pargasi oldugunu anlamak
uyum saglamaya yardimci olacaktir. Konaklama isletmelerinde siirekli yabanci
miisterilerle iletisimde olan bir calisanin, daha 6nce karsilagsmadigi bir kiiltiirden
miisteri ile iletisime gecgilen ilk anda uyum saglamasi elbette ki bazen zor
olabilmektedir ancak zamanla ve deneyim kazandikca iletisim giicii gelisecek ve

daha az sikint1 duyacaktir.

Farkli kiiltiirlerle yasamaya baslamak gii¢ ve sabir gerektiren zorlayici bir siire¢
oldugu gibi, ayn1 zamanda gelisme ve 6grenme, farkli kiiltlirden insanlara daha
toleransli yaklagsma ve kendini yakindan tanima sansi saglayan bir firsattir. Farkli bir
kiiltirde yasamak yavas yavas, deneyerek, yanilarak ve diger kiiltlirleri yakindan

gozlemleyerek 0grenilebilmektedir.

Belirli amaglar dogrultusunda bir araya gelmis insan topluluklarinin sahip
olduklar1 ahenk ve calisma uyumu, isletmenin faaliyetleri ilizerinde Gnemli rol
oynamaktadir. Performans, karlilik, verimlilik, etkinlik gibi isletmenin amaglarini

gergeklestirmek i¢in bir araya gelen insanlar, bir yandan diger ¢calisma arkadaslarina
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ve isletmeye uyum saglamaya c¢alisirken, bir yandan da sahip olduklar1 farkliliklar
(cinsiyet, yas, engellilik vb.) 6zgiirce yasamak istemekte ve bu farkliliklara saygi

duyulmasini beklemektedir. (Siirgevil ve Budak, 2008)

Toplumlar arasinda kiiltiirel mesafe ve farkliliklar, ortak yasama kiiltiirtinii
zenginlestirerek giderilebilir. Ancak bunun i¢in bir arada yasama deneyimine katilan
taraflarin on yargisiz ve istekli olmalari, birbirlerinin degerlerine saygi gostermeleri
gereklidir. Kiiltiir bir yagam tarzi ve bu yasam tarzinin bilgisi ve bilginin pratige
dontismesidir. Bireyler bir toplum i¢inde o toplumun ortaya koydugu yasam tarzina
uymuyorsa, kiiltiirsiiz kabul edilir ya da kiiltiire yabanci sayilir (Bedirhan, 2009).
Kendi kiiltiirel benligini kazanan bireyler, yasadiklari: toplumun degerlerine de saygi
duyarlar ve yasadiklar1 toplumun degerleri ile de uyum iginde yasarlar. Saglikli
gelismis bir kiiltiirel benlik, farklh kiiltiirel degerlere sahip olan ortamlara uyum
saglamay1 kolaylastirir. Iki kiiltiir arasinda bir biitiinliik i¢inde olmayan bireylerde,

kisilik ve uyum sorunlari yasanabilir (Yazici, 1999).

Kiiltlirler aras1 yetenekler, siklikla bireyin davranigsal ifadeleri ve ozellikleri
yoluyla aciklanmaktadir. Kiiltiirler aras1 uyum agisindan basarili bir bireyin profili
tanimlandiginda; saygili, esnek, sabirli, ilgili, merakli, ac¢ik, empatik, mizah
duygusuna sahip olma, belirsizlige kars: tolerans gosterebilme, motive olabilme ve
bireyleri hemen degil de belli bir zaman sonra degerlendirebilme en Onemli
belirleyiciler olmaktadir (Fantini, 2000) Lane ve arkadaslarinin (Lane ve digerleri,
1997) yiiriittigli calisma sonucunda farkli bir kiiltiirii anlamaya calismadan Once
bireylerin 6nce kendi kiiltiiriinii bilip anlamalarmin daha yararli olacagi goriisiine
vartlmigtir. Boylece farkliliklar iyice Oziimsenebilecek ve iletisimde daha cabuk

uyum gdsterme sonucuna ulasilacaktir.

Calisanlarin ¢okkiiltiirlii ortamlarda gorev almalari iizerine yapilan aragtirmalar
incelendiginde, kisilerin farkli kiiltiirlerle bir arada calismalari durumunda iglerinde
basarili olmalarin1 etkileyen bir¢cok faktoriin bulundugu ve kisilerin yabanci
kiiltiirlere adaptasyonu konusunun da bu faktorler arasinda en dikkat ¢ekici
alanlardan biri oldugu fark edilmektedir. Literatiire bakildiginda da kisilerin farkli

kiiltiirlerle ¢alisip  ¢alisamayacaklarini  ve bu kiiltiirlere uyum saglayip
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saglayamayacaklarini belirlemek {izere birgok Ol¢lim aracinin gelistirildigi
goriilmektedir. Bu 6lgiim araglarinin en ¢ok kullanilanlar asagida agiklanmaktadir

(Karaeminogullar1 ve digerleri, 2009):

Global Kisilik Envanteri (Global Personality Inventory, GPI): Global
isletmelerde 6zellikle isle ilgili konularda kullanilmak {izere psikologlarca gelistirilen
bir Ol¢lim aracidir. Envanter, istthdam Oncesi se¢imlerde, gelisimsel
degerlendirmelerde kullanilmak {izere gelistirilmis olup, bu envanterden elde edilen
sonuclar yoneticilere global diizeyde takim iiyelerini se¢gmekte yardim etmektedir

(Gluesing ve Gibson, 2004).

Global Yetkinlik ve Kiiltiirler Arast Duyarhlik Endeksi (The Global
Competency and Intercultural Sensitivity Index, ISI): Olson ve Kroeger tarafindan,
bireylerin global yetkinlikleri ile kiltlirler arast duyarlilik diizeylerini 6lgmek
amactyla gelistirilmistir. Global yetkinlik icin ele aldiklar1 bilesenler; olduk¢a zengin
bir bilgi (kiiltiirlere iliskin bilgi, diller, diinya konular1 vs.), algisal anlayis (agik
goriisliiliik, esneklik, kalip yargilara karsi direng) ve Kkiiltiirler arasi iletisim
(adaptasyon, empati, kiiltiirel aracilik uzlastirma becerileri) olarak ifade edilmistir

(Williams, 2003).

Kiiltiirel Uyum Olcegi (Cultural Adjustment Scale, CAS): Yabanci bir iilkede
gorev alacak yoneticilerin kiiltiirel farkliliklardan kaynaklanan durumlara nasil cevap
vereceklerini arastirmaya yonelik olarak gelistirilmis bir Olgektir. Arastirmaci,
ogrenilenin yansitilmasi ile ilgili olarak Taylor’un bulgularina ve miilakatlara dayal
olarak dlgek sorularini gelistirmistir.

Sorular, yabanci tilkedeki yoneticilerin yansitict olan ve olmayan 6grenmelerini ele
almaktadir. Olgek, yabanci yoneticilerin kiiltiirel farkliliklardan kaynaklanan zor

durumlara ne kadar iyi cevap vereceklerini 6lgmektedir (Shim ve Paprock, 2002).

Coklu Kiiltiirel Farkindahk Bilgi ve Beceri Anketi (The Multicultural
Awareness-Knowledge and Skills Survey, MAKSS): D’Andrea ve arkadaslarinca
1991 yilinda gelistirilen anket; farkindalik, bilgi ve beceriye iliskin ti¢ alt dlgekten
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olusmaktadir. Bu 6lgekler, bireyin diger kisilere karsi irksal ve etnik tutumunu, yine
irksal ve etnik popiilasyon hakkinda bilgi sahibi olmasini ve kiiltiirler arasi iletisim

becerisini ifade etmektedir (Stanhope, 2005).

Kiiltiirler Aras1 Davrams Degerlendirme Endeksi (Intercultural Behavioral
Assessment Indices, IBAI): Kiiltiirler arasi iletisim yetkinliginin “saygi gosterimi,
etkilesime yonelik tutum, bilgiye yonelim, empatik olma, rol davranislari, etkilesim
davranislari/yonetimi ve belirsizlige karsi tolerans gostermeden” olusan yedi 6gesini
Olgmek icin Ruben tarafindan 1976 yilinda gelistirilmistir. Bu, egitimli kisilerin
degerlendirebilecegi bir endeks iken Koester ve Olebe 1988 yilinda bu endeksi temel
alan ve farkli alandaki arastirmacilar tarafindan da degerlendirilebilen Kiiltiirler arasi
fletisim I¢in Davrams Degerlendirme Olgegi’ni (Behavioral Assessment Scale for
Intercultural Communication, BASIC) gelistirmislerdir (Lee ve Templer, 2003).
Spitzberg’e gore, kiiltiirler arasi iletssim i¢in davranis degerlendirme 6l¢egi, kiiltiirler
arasi iletisimin etkinligini belirlemek i¢in en ¢ok kullanilan Olceklerden biridir.
Ruben (1976) tarafindan ortaya konulan ve daha sonradan gelistirilen boyutlar

asagidaki gibi agiklanabilir: (Graf, 2004)

1. Saygi gosterimi; kisinin diger bireylere karst duydugu saygiyr ifade etme
becerisidir.

2. Etkilesime yonelik tutum; diger kiiltiirdeki bireylerle etkilesime girildiginde
kisinin onlara 6nyargisiz davranabilme becerisidir.

3. Bilgiye yonelim; kisinin diinyay1 algilama ve agiklama tarzidir.

4. Empatik olma; iletisimde kisinin kendisini, digerinin yerine koyabilme becerisidir.
5. Gorev rolii davraniglari; kisinin grup problem ¢ozme faaliyetlerine sozli veya
sozsiiz katilma davranislarini igerir. Iliskisel rol davranislari; kisinin grupta iliskiler
kurmaya veya silirdiirmeye yonelik sozlii veya sozsiiz davranislarini igerir.

6. Etkilesim davraniglari/yonetimi; kisinin, grup iiyelerinin ihtiyaglarini ve isteklerini
karsilamaya yonelik iletisim becerileridir.

7. Belirsizlige karsi tolerans gosterme; yeni ve belirsiz durumlara karsi kisinin

tolerans gosterebilme becerisidir.
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Kiiltiirler Aras1 Etkilesim Envanteri (Cross-Cultural Interaction Inventory,
CCII): Girisken, empatik, merakli ve sabirli olma, sartlara ve cevreye uyum
gosterebilme ile moral boyutlarindan olusan ve yurtdisina gonderilecek olasi

personeli se¢gmek niyetiyle tasarlanan bir aractir. Montagliani ve Giacalone, 1998)

Kiiltiirler Aras1t Duyarhlik Olcegi (The Intercultural Sensitivity Scale ISS):
Farkl kiilttirlerden kisilere kars1 duyarli olabilmeye yonelik duygusal yetenek, bircok
yazar tarafindan etkin bir kiiltiirler arasi etkilesim i¢in en 6nemli bilesenlerden biri
olarak kabul edilmektedir. Olgek de bu dogrultuda kiiltiirler arasi duyarliliga iliskin
yetenekleri degerlemektedir. Besli Likert tipi degerlemeyi kullanan o6lgek, 24
maddeden olugmakta ve kiiltiirler arasi etkilesimlerde 6zgilivenden, kiiltiirler arasi
etkilesimlere yonelimden, kiiltiirel farkliliklara saygidan, kiltiirler —arasi
etkilesimlerde eglenebilmeden ve kiiltiirler arasi etkilesimlere 6zen gostermeden

olusan bes boyuttan meydana gelmektedir (Graf, 2004).

Kiiltiirler Arast Duyarhlhk Envanteri (Intercultural Sensitivity Inventory,
ICSI): Bhawuk ve Brislin tarafindan 1992 yilinda gelistirilen, kiiltiirler arasi
duyarlilig1 li¢ boyutta inceleyen ve 46 maddeden olusan bir envanterdir(Bhawuk ve
Lo, 2006). Kiiltiirler aras1 duyarliligi 6l¢mek icin en ¢ok kullanilan araglardan biri
olan bu envanter, kisinin bagka bir kiiltiire girdiginde davranislarini degistirebilme
yetenegini  Olgmektedir.  Davramiglarini  mevcut  kiiltire uygun  sekilde
degistirebilenler kiiltiirler aras1 duyarl kisiler sayilmaktadirlar ve bu kisilerin farkl

kiiltiirlerde basarili olacaklar1 beklenmektedir (Sizoo ve Serries, 2004).

Kisiler aras1 Yetkinlik Anketi (Interpersonal Competence Questionnaire,
ICQ): Kiiltiirler aras1 adaptasyon becerilerini ele alan g¢alismalardan bazilar1 da
kisiler arast yetkinligin O6nemi iizerinde durmaktadir. Buhrmaster tarafindan
gelistirilen kisiler arasi yetkinlik anketi de bu amagla yani kisiler arast yetkinligi
degerlemek i¢in geligtirilmistir. Anket; etkilesim ve iliskilerin baglangici, bireysel
haklar, kisisel bilginin agiga cikarilmasi, baskalarimin duygusal destegi ve kisiler
arast catigmalarin yonetiminden olusan kisiler arast1 bes yetkinlik alanim

degerlendiren 40 maddeden olugsmaktadir (Graf ve Lynn, 2005).
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Uluslararas1 Gorev Envanteri (Overseas Assignment Inventory, OAI):
Kiiltiirler aras1 adaptasyon i¢in 6nemli olan 14 tutum ve 6zelligi 6lgmektedir. Adayin
kendisi zaman zaman da esi tarafindan doldurulabilen uluslararasi bir envanterdir
(Sliger, 1999). Bu envanter; personelin secimine ve yerlestirilmesine, personele
danigmanlik edilmesine, isglici  planlamasina, kariyer  gelistirmeye

uygulanabilmektedir.

2.3.3. Cahisanlarin Kiiltiirler Aras1 Farkhiliklara Uyum Siireci Kapsaminda
insan Kaynaklar1 Yonetimi Calismalar

Konaklama endiistrisinin  uluslararasilasmast ve konaklama isletmeleri
calisanlarinin farkl kiiltiir gruplar ile iletisiminin giderek artmasi, bu farklilik iceren
yapinin etkili yonetimi i¢in daha ¢ok 6zen gerektirmektedir. Belirgin farkliliklarin
oldugu ortamlarda, farkliliklarin dogru yoOnetiminin kimi zaman avantaja
doniistiiriilebilmesi miimkiin olmaktadir. Isletmelerin uluslar arasi1 dlgekte faaliyetleri
neticesinde hem miisterilerin, hem c¢alisanlarin, hem de otel yoneticilerinin farkl
kiiltlirel gecmislere sahip olmasi, insan kaynaklarinin ve kiltiirler arasi1 farkliliklarin
yonetimini zorunlu hale getirmektedir. Konaklama isletmeleri agisindan isgiiciiniin
verimli bigimde kullanilmasi, sektérde rekabet istiinliigii saglayan bir unsur olarak
goriilmektedir. Kiltiirler arasi farkliliklar1 basarili bicimde yonetmek {lizere asagida

belirtilen konulara ihtiya¢ duyulmaktadir:

¢ Bilingli stratejiler olusturma

e Yeni durumlara adapte olabilme yetenegi

e Farkl kiiltiirlere kars1 olan hassasiyet

e Cok kiiltiirlii takimlarla galisabilme yetenegi
e Dil yetenegi

e Uluslararasi pazarlamay1 anlayabilme

e Uluslararasi farkliliklar1 anlayabilme gayreti (Williams ve Anderson, 1991).

Her isletmede kurulus amacina gore cesitli diizeylerde, farkli gérevlerde ve egitim

seviyelerinde ¢ok sayida kisi gorev yapmaktadir. Insan Kaynaklar1 Y&netimi, (IKY)
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calisanlarin diizeyi ve gorevi ne olursa olsun, isletme icerisinde istihdam edildikleri
siire igerisinde, onlarin igletme amaclar1 dogrultusunda etkin ve verimli ¢aligmalarini
saglamak iizere gorev almakta ve bunu yaparken iki temel amaci karsilamay1 ilke

edinmektedir. Bu amaglar (Kozak, 1999: 9):

e Isletmede gorev yapan calisanlarin bilgi, yetenek ve becerilerini rasyonel
bicimde kullanarak isletmeye katkilarini en iist diizeye ¢ikarmak,
e Isletmede gorev yapan calisanlarin yaptiklari isten tatmin olmalarini

saglamaktir.

IKY’nin, yalmzca ilk amaca ulasma cabasi neticesinde, isletmede gorev yapan
insanlarin bir liretim aracindan farki olmamaktadir. Oysa ikinci amag, isgorenleri
iiretim arac1 olmaktan uzak tutmakta ve isletmelerin insanla, insanlar i¢in var oldugu
gercegini ortaya c¢ikarmaktadir. Yalnizca birinci amaca yonelen isletmelerde,
baslangigta fazla verim aliniyor gibi goziikse de bir siire sonra ¢alisanlarda goriilen

tatminsizlik sonucu bu verimin giderek azalacag diisiiniilecektir.

Konaklama isletmelerinde hizmet sektoriiniin emek-yogun o6zelligi  “insan”
faktoriinii 6n plana c¢ikarmakta, insan faktoriiniin dogru yonetimi ise isgiliciinden
verimli bigcimde faydalanilmasina olanak saglamaktadir. Bir konaklama isletmesine
yapilan biliyiik yatirimlar sonucu konforlu bir bina insa etmek miimkiindiir, ancak
yipranma pay1 diisiiniildiigiinde zamanla ilk giinkii halinden uzaklasmaktadir. Oysa
zaman gectikce, isletmede kendini yenileyebilecek ve gelistirebilecek tek unsur
“insan”dir. Bu gerceklikten yola cikarak dogru iKY ile insana yapilacak yatirimlar
sayesinde isletmeler hedeflerine ulasmada basar1 saglayabilmektedir. Hizmeti hem
talep edenlerin ve hem de saglayanlarin “insan” olmasi nedeni ile konaklama
isletmelerinde IKY’nin 6nemi tartismasiz cok biiyiiktiir. Siirekli ve kesintisiz
sahip turistlerin, kiiresellesen diinyada daha ¢ok seyahat imkani bulmasiyla birlikte
konaklama isletmeleri ayn1 anda birgok lilke vatandasina ev sahipligi yapmaktadir.
Boylesine ¢okkiiltiirlii bir ortamda ¢alisacak olan otel personelinin ise alinmasindan

gorev alacagi pozisyona, performansindan iletisim giicline, sahip olmasi beklenen
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bilgi ve becerilerinden almasi1 gerekli goriilen egitimlere kadar konaklama

isletmelerinin IK yéneticilerinin sorumlulugu altindadur.

Barutgugil (2004), IKY’yi en genis anlami ile “bir organizasyonun en degerli
varliginin, yani orada ¢aligan insanlarin, etkin yonetimi i¢in gergeklestirilen stratejik
ve tutarh bir yaklasim” olarak tanimlamakta ve temel amacglarini asagidaki bigimde

siralamaktadir:

e Organizasyonel amaglarin ¢alisanlar araciligr ile elde edilmesi

e Tiim calisanlarin optimal performans diizeyine ulagsmalarinin saglanmasi ve
onlarin tiim kapasite ve potansiyellerinden yararlanilmasi

e Calisanlarin niteliklerinin ylikseltilmesi yoluyla kendilerinin ve tim
organizasyonun performansinin yiikseltilmesi

e (Calisanlarin organizasyonun amagclarina katkida bulunmak i¢in daha fazla
kendilerini vermelerinin saglanmasi

e IK’nin organizasyonun amaglar1 dogrultusunda en verimli sekilde
kullanilmasinin saglanmasi

e (Calisanlarin kariyer beklentilerinin karsilanmasi ve gelismelerinin saglanmasi

e Insan Kaynaklari politikalar1 ile isletme planlarmin biitiinlestirilmesi ve
uygun bir kiiltliriin pekistirilmesi ya da eger gerekli ise kiiltiiriin yeniden
bicimlendirilmesi

e Kaynaklar1 organizasyonun ihtiyaglarina ve performans gelistirme amaglarina
uygun duruma getirecek stratejileri giiclendirmek tizere bir dizi personel ve
ise alma politikalarinin gelistirilmesi

e C(Calisanlarin gizli yaraticiliklarini ve enerjilerini uyaracak bir ortamin
saglanmasi

e Yenilikleri, takim calismasini ve toplam kalite anlayisini gelistirecek
kosullarin yaratilmasi

e “Uyum saglayan” ve “Ogrenen” organizasyonun cikarlart ve miikemmele
ulagsma amaci dogrultusunda esneklik gdsterme isteginin cesaretlendirilmesi

(Barutgugil, 2004: 37).
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Personelin ise alimindan itibaren baglayan ve personel isletmede bulundugu siire
icinde de faaliyetlerine devam eden IKY, dogru bi¢imde izlenmesi gereken bir
stiregtir. Konaklama isletmeleri gibi hizmetin kesintisiz devam ettigi isletmelerde ise
alinacak personelde bulunmasi gereken 6zelliklerin eksiksiz bicimde hazirlanmasi,
nitelikli kisilerin ige alinmasi, isgiiciiniin egitimler ve yonlendirmeler yardimriyla
dogru yonetilmesi bir yandan isgiici verimliligini arttirirken, bir yandan da
personelin kaliteli hizmet sunmasina ve miisterilerin hizmetten memnun kalmasina

katkida bulunmaktadir.

Konaklama isletmeleri miisterilerinin memnuniyetini saglamak amaciyla onlara
hizli, kesintisiz ve en az hata ile hizmette bulunmak gayesindedirler. Talep edilen
hizmetle sunulan hizmet ayni anda gerceklestiginden telafisi miimkiin olmayan
hatalardan kaginmak isletmenin oncelikli hedeflerindendir. Ancak miisterilerine bu
hizmeti c¢alisanlar araciligr ile gerceklestirdiklerinden, verilen hizmetin kalitesi
calisanlarin saglayabildigi ve sunabildigi kalitededir. Boylesi bir durumda sunulan
hizmetin kalitesi biliylik ¢ogunlukla calisanlarin insiyatifinde olmaktadir. Yaptigi
isten, gorev aldig1 pozisyondan, sosyal imkanlarindan, mesai saatlerinden, ¢alisma
kosullarindan hosnutsuzluk gibi durumlarda ¢alisanlarin yonetime kars1 kizginligi ve
isletmeye karsi isteksizligi, sundugu hizmetin kalitesini diisiiriirken ayni zamanda

bunun yansimasi da miisterilerde memnuniyetsizlik olarak ortaya c¢ikabilmektedir.

Bir isletmenin yiiriitiilebilmesi i¢in sahip olunmasi gereken beceriler degisiklik
gosterse de genel olarak; yonetimsel (giinliik isler i¢in), teknik, finansal, pazarlama
ve personel alanlarini kapsar (Finch, 2006). Yonetici, bir zaman dilimi i¢inde
birtakim amagclara ulagmak i¢in insan, para, hammadde, malzeme, makina, demirbas
gibi iiretim aracglarini bir araya getiren, onlar arasinda bir birlesim, uyumlagma ve
ahenklesmeyi saglayan kimsedir (Eren, 2003: 9). Deneyimli yoneticiler, degisime
kars1 durmak yerine, gecmisteki kisisel deneyimlerinden yararlanma yolunu tercih
ederler (Simon, Bilstein ve Luby, 2006: 207). Insan Kaynaklar1 yoneticileri insan
faktoriinii temel aldigindan oncelikli olarak isgiicliniin temininden ve isletme ile

uyum igerisinde biitiinlesmesinden sorumlu olmaktadir.
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Ozellikle yogun sezonda, turist sayisindaki artisa bagli olarak konaklama
isletmelerinde isletmenin yatak kapasitesine gore isgiicline olan ihtiyag giderek
artmaktadir. Isletmelerde yer alan her departman igin farkl bilgi, beceri, yetenek ve
deneyim diizeyine sahip calisanlar aranmaktadir. Ornegin mutfak personeli igin
yabanct dil bilmek birincil sart degilken, yabanci turistlerin yerli turistlere gore
cogunlukta oldugu, resepsiyonda gorevli bir calisanda yabanci dil bilgisi dncelikli
olarak aranan 6zelliklerden biridir. Dogru insanin dogru pozisyona yerlestirilmesi,
diger isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de biiyiik 6nem arz eder.
Iletisim yan1 giiclii olmayan ve yabanci dil bilmeyen bir galiganin énbiiro ya da
halkla iligkiler departmaninda calismaya baslamasi g¢alisanin isletmeye katacagi
degeri azaltacagi gibi mutsuz olacagi bir boliimde yer almasi hem performansinin

hem de motivasyonunun diismesine neden olacaktir.

Konaklama endiistrisinde, sektoriin yapisi geregi yiiksek diizeyde isgoren devir
hizinin varligi, kalitenin 6n plana ¢ikmasiyla artan kalifiye isgiicli gereksinimi ve
istihdamin sosyo-ekonomik gelismelerden cok ¢abuk etkilenmesi, etkin bir IKY nin
Oonemini arttirmaktadir (Erdem, 2004: 43). Yiksek personel devri sonucunda,
isletmede ise alma, egitim ve diger bircok faaliyet yeniden yapilanmaktadir. Bu
durum, genel olarak maliyetlerin artmasina ve zaman kaybina neden olurken, diger
calisanlarin verimliligine ve is tatminine de olumsuz yonde etki etmektedir. Oysaki is
tatmininin yiiksek olmasi, isletme agisindan daha verimli ¢alisma ve baska is
arayislari igerisinde bulunulmamasi gibi olumlu sonuglar yaratirken, iggorenlerin bir
anlamda calistiklar1 orgiite bagli olmalarim1 da saglamaktadir (Yalgin ve Iplik,

2007:489).

Isin personele uygunlugunun saglanmasi, isi yapan kisinin rahat ve etkili bir
sekilde caligmasini olanakli kilacak, zaman ve enerji kaybina olanak vermeyecek
kosullarin varligma baglidir. Personelin ise uyumunun saglanmasi ise, isin
gerektirdigi nitelik ve yeteneklerle, isi yapan kisinin sahip oldugu nitelik ve
yetenekler arasinda bir uygunlugun bulunmasini, isi yapan kisinin isinden tatmin
duymasini ve igsinde daha verimli olmasi ile ilgili faaliyetleri kapsamaktadir (Eren,

2006: 319-321). IK yoneticilerine diisen gérev ise yetkinlik derecelerine gore uygun
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isin uygun personelle bulusturulmast ve bu duruma imkan saglayan sartlarin
stirekliliginin korunmasidir. Yetkinlik kavramini psikologlar yetenegin Olciilmesi ve
kisinin performansinin kendi 6zellikleri ile temsil edilip edilemeyecegi seklinde;
yonetim teorisyenleri, bireysel performansin gelistirilmesiyle Orgiitsel hedeflerin
nasil en iyi sekilde basarilacagi gibi fonksiyonel analiz tanimi seklinde; IK
yoneticileri, ise alma, yerlestirme, egitme, degerleme, terfi, 6diil sistemleri ve
personel planlama yontemleri ile birlikte stratejik yonleri gerceklestirmede kullanilan
teknik bir ara¢ seklinde ele almislardir (Cetinkaya: 2009: 221). Takim c¢alismast,
iletigim, yaraticilik, zaman yOnetimi, miisteri odaklilik, sonu¢ odaklilik, karar verme,
problem c¢ozme, liderlik, motivasyon, stresle basa c¢ikma, analitik diisiinme ve
stratejik dlistinme gibi yetkinlikler isletmeler tarafindan calisanlarinda olmasini
istedikleri temel yetkinlik alanlar1 oldugundan IK y®éneticilerinin dzellikle ise alim
stirecinde, yetkinlik bazli miilakat teknikleri ile iggdreni bazi testlerden gegirerek

karar verme siirecine girmeleri 6nem arz etmektedir.

2.4. KONAKLAMA iSLETMELERINDE KULTURLER ARASI EGITiM

Konaklama isletmeleri sunulan hizmetin ozelligi geregi, yapilan bir hatanin
telafisi zor oldugu da dikkate alinarak iggdren egitimine, diger isletmelere oranla
daha ¢ok 6nem verilmesini gerektirir (Ozdemir ve Akpinar, 2002). isgdren egitimini
tanimlamak gerekirse; bireylerin ya da onlarin olusturdugu gruplarin isletmede
yiiklendikleri ya da ileride yiiklenecekleri gorevleri daha etkili ve basarili
yapabilmeleri i¢in, onlarin mesleki bilgi ufuklarin1 genisleten, diislince, rasyonel
karar alma, davranis ve tutum, aliskanlik ve anlayislarinda olumlu degismeler
yapmay1 amaglayan bilgi, gorgii ve becerileri artiran egitsel eylemlerin tiimiidiir
denilebilir (Sabuncuoglu, 1999). Giderek artan go¢ olgusunun 6neminden dolay1
gelistirilen kiiltlirler arasi egitim programlart degisik kiiltiir ve dillerin bulustugu
ortamlarin sorunlari iizerinde yogunlasmaktadir. Boylece, kiiltiirler aras1 egitim, daha
cok kisiyi ilgilendiren sorunlar1 irdelemekte ve kiiltiirel farklar icin olumlu bir

bilincin olugmasina ¢aligsmaktadir (Coskun, 1997).
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Onder’e gore ilgi alanlari, hosgorii, dayanisma ve evrensel degerler olan kiiltiirler
aras1 egitim, farklh kiiltiir ve inanglara sahip insanlarin karsilikli olarak birbirlerini
taniyip, bir arada nasil daha problemsiz yasayabileceklerini arastirip, ¢6ziim Onerileri
getiren yeni bir ilim dali olarak tarif edilebilmektedir. Bu egitimin kiiltiirleri birbirine
tanitict  6zelligi vardir ve hedefi bireylerin cokkiiltiirli ortamda uyum iginde
yasayabilmelerini saglamaktir. Kiiltiirler aras1 egitimin 6n kosulunun baskasinin
diisiincesine saygi duymak ve bu diisiinceleri desteklemek oldugu belirtilirken,
kiiltiirlerin esitligi, es degerliligi, hosgorii, ¢ogunlugun ve azinligin birbirlerini
anlamaya hazir olmalar1 {izerine insa edilecek karsilikli bir siire¢ oldugu
vurgulanmaktadir. Ice kapanma ve diismanliklar gelistirme dénemi artik kapanirken
farklr kiiltiirleri tanima, anlasma, saygi, problemlere ortak ¢éziimler arama fikirleri
diinyada gegerli olmaya baslamaktadir. Gelisen teknoloji, cok amagh ve ¢ok kiiltiirlii
toplum yapisi, insanlarin, kiltlirlerin birbirlerini tanimalarimi zorunlu hale
getirmekte, iliski halinde olunan insanlarla anlasabilmek, onlar1 anlayabilmek,
davraniglarina yon veren degerleri iyi tanimakla miimkiin olabilmektedir. Bunun i¢in

kiiltiirler aras1 egitime ihtiyact on plana ¢ikmaktadir.

Emek-yogun yapisindan dolay1 konaklama isletmelerinde isgiicliniin 6nemi diger
sektorlere gore daha fazladir. Hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan igsgérenin
i¢ ige, yliz yiize oldugu bir sektorde cesitli sorunlar yasayan isgdrenin miisterisine
tatmin edici bir diizeyde hizmet sunmasi ve miisteri tatmini saglamasi miimkiin
degildir (Akinci, 2002; Aydin, 2004). Agirlama endiistrisinde ¢alisan kisilerin
calisma kosullarindan dolay1 oldukga stresli olduklar1 belirtilmektedir (Kim vd.,
2007). Konaklama isletmelerinde ise alinacak personelin belirlenmesinde 6ne ¢ikan
baz1 kriterlerin (giilerylizli olma, stresle basa ¢ikma, yogun is temposuna ayak
uydurabilme gibi) personel ise alindiktan sonra zaman igerisinde korelecegi,
degisebilecegi, olaylardan ve kosullardan olumsuz yonde etkilenebilecegi,
konaklama endiistrisi yoneticileri ve insan kaynaklari birimi tarafindan géz oniinde
bulundurularak periyodik olarak gesitli testlere tabi tutulduktan sonra, ihtiya¢ halinde
gerekli egitimlerle c¢alisanlarin  kendilerini  gelistirmesi ve motive olmasi

saglanmalidir.
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Kiiltiirler aras1 egitim, ¢alisanlarin yeteneklerini gelistirmelerine ve kiiltiirler arasi
deneyimlerinden en etkin bi¢imde yararlanmalarin1 saglamak ig¢in bilgilenmelerine
olanak tanimaktadir. Calisanlar1 farklh kiiltiirlere karg1 duyarli ve saygili olmaya,
farkli kiiltiirel gegmislere sahip bireyler arasinda kopriiler kurmaya tesvik etmektedir.
Bu nedenle kiiltiirler arasi egitim, isgorenleri farkli kiiltiirlerle calismak {izere
hazirlayacak etkin bir ara¢ olarak disiiniilmektedir. Gerek eski gerekse yeni
calisanlar aldiklart resmi egitimlerle kiiltlirler arasi farkliliklar1 etkin bigimde
yonetebilmek i¢in kendilerine gerekli olan bilgi, beceri ve yetkinliklerini arttirirken
bir yandan da yer aldiklar1 isletmelere katkida bulunmaktadirlar (Huselid, 1995:
646).

Konaklama isletmelerinde isgéren yonetimi c¢aligsan, calisanlarin se¢imi, ise
alimmasi, yetistirilmesi, gorevlendirilmesi, oteli¢i iliskilerinin  belirlenmesi,
yerlestirilmesi, ise uyumunun saglanmasi, gelistirilmesi, degerlendirilmesi,
odiillendirilmesi, saghiginin ve refahinin korunmasi ve gozetilmesi gibi genis bir
eylemler dizisini kapsayan yetenek ve beceriler toplulugudur. Isgdéren yoénetimi,
konaklama isletmesinin insan kaynaklart ve degerleri ile iliskili oldugundan c¢ok
genis bilgi ve beceri gerektiren ve igletmenin genel basarisinin sorumlulugunu biiyiik

Olciide tasiyan bir fonksiyonu oldugu agiktir.

Kiiltlirler arast egitim araciligi ile, farkli kiiltiirden calisma arkadaglar1 ve
ziyaretciler ile uygun ve etkin iletisim kurmak i¢in ¢alisanlarin gerekli bilgi-
becerilerinin ve farkindaliklarinin arttirilmasi hedeflenmektedir (Bean, 2006: 2).
Yabanci bir kiiltlire ait her bireyin birbirinden degisik algilayis ve bunun sonucunda
belirlemis oldugu bir davranig bigiminin varlig1 s6z konusudur. Bir otel ¢alisaninin,
oncelikli olarak bu diisiinceyi kabul etmesi ve buna bagli olarak da kiiltiirel
farkindalik gelistirmesi gerekmektedir. Kiiltiirler aras1 farkindaliktan yoksun bir
calisan, tiim otel miisterilerini tek bir d6rnek gibi gorecek ve hepsine ayni bigimde
yaklagmay1 deneyecektir. Bu durumda, Ornegin resepsiyonda gorevli bir otel
calisaninin, check-in esnasinda samimi bir ifade takinarak, farkli iilkelerden gelen
miisteri gruplarima yardimecr olmak istemesi, bir misafir gurubu tarafindan

misafirperverlik 6rnegi olarak takdir edilecekken, bir bagka iilkenin misafir grubu
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tarafindan ise profesyonel bir is iligkisi sirasinda gereksiz bulundugu diisiincesi ile

hosnutsuzlukla karsilanacaktir.

Kiiltiirler aras1 egitimin konaklama isletmelerinde miisterilerle ylizyiize diyaloglar
gergeklestiren isletme calisanlarinin performanslart tizerindeki etkisi kisa siirede
belirgin bir farklilik gosterse de uzun vadeli donemde diisiiniildiigiinde isletmeye
sagladig: katki yadsinamaz bir gercektir. Aldiklar1 egitimler calisanlarin kaliplasmis
ve yargilayict diisiince ve davraniglardan uzak durmalarini, ziyaretgilerin
davraniglarin1 anlayarak kiiltiirel beceriler gostermelerini saglamaktadir (Shapero,
2007). Isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektdrlerdeki degisme ve gelismeler insan
kaynaklarinda aranan ozellikleri ve yetkinlikleri de degistirmektedir. Ozellikle
hizmet sektoriinde degisime uyum saglayabilmek, degisen isteklere cevap
verebilmek, rekabet ortaminda hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini saglamak
oldukca zordur. Bunun igin, ekip ¢alismasina yatkin, esnek calisma Ozelliklerine,
O0grenme ve analitik diisiinme becerisine sahip, kendini gelistirmeye hazir
isgorenlerle birlikte galigmak gerekmektedir. insan kaynaklari ydnetiminin basarili
bir sekilde uygulanabilmesinin temelinde; kisileri glidiileme, yonlendirme, bilgi ve
beceri diizeylerini yiikseltici egitimler verme, ise uyum saglama, is zenginlestirme
gibi, insan faktoriinii gelistiren ve On planda tutan sistemler yatmaktadir. Bu
sistemlerin  olusturulabilmesi i¢in konaklama isletmelerinin istthdam ettigi
isgliciinden uzun siireli yararlanmalar1 gerekmektedir (Tiitiincii ve Demir, 2003).
Ayni konaklama isletmesinde uzun siiredir ¢alisan, sahip oldugu bilgi ve becerinin,
yillardir kazandig1 tecriibenin yaninda isletme yoOnetimi tarafindan bagsta kiiltiirler
arasi egitim olmak tizere cesitli egitimlerle desteklenen, takim ¢alismasina yatkin ve
yaptig1 isten tatmin olan bir calisanin farkli iilkelerden gelen miisterilerine karsi
anlayissiz, duyarsiz ve Onyargili davranmasinin Oniindeki tim duvarlar asilmis
olacaktir. Uzun siire ayn1 ortamda ¢alismanin bir getirisi olarak, otelin imajin1 ve
miisterilerin beklentilerini de iyi bilmesi nedeniyle bir isletme ydnetiminin

vazgecemeyecegi bir ¢alisan profili ¢izmis olacaktir.

Basarili olmak isteyen isletmeler, miisterilerini rakiplerine gore daha fazla

memnun etmek zorundadirlar. Miisterinin memnuniyeti ise, dnceki satin aldigindan
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kaliteli bir hizmetle miimkiindiir. Kaliteli hizmet ise, miisterinin algiladig1 hizmetten
tatmin olma derecesiyle yakindan iliskilidir. Dolayisi ile isletmelerde, hizmeti sunan
personelin, miisterilerin beklentileri dogrultusundaki hizmet kalitesinin nasil
gelistirilebilecegi ve bunun nasil siirekli hale getirilebilecegi konusunda
bilinglendirilmesi gerekir. Bu da onlara verilecek iyi bir egitim ile miimkiin olacaktir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005). Basarili olan sirketler daha yiiksek yaraticilik ve verim
elde etmek icin yabanci iilkelerin is uygulamalar1 ve kiiltiirel yasamlar1 konusunda

kendi ¢alisanlarini bilinglendirmektedirler (Montago, 1996).

Isgorenlerinin  kiiltiirel duyarlilik seviyesinin bilincinde olan isletmeler,
calisanlarinin egitim ihtiyaglarini belirleyebilmekte ve egitim hizmetlerini ihtiyac
duyulan yonde sekillendirebilmektedir. Miisterilerin kalite ve memnuniyet algisi,
kiiltiirler aras1 hizmet karsilasmalar1 esnasinda, isgorenlerin kiiltiirel gegmislerinden
kaynakl1 davranislarindan etkileneceginden, yoneticiler bu tiir durumlarla karsilasma
olasiligina karsi calisanlarina en dogru ve etkili kiiltiirler aras1 egitim programlarini
sunmak zorundadirlar (Sizoo, 2001: 81-82). Isgdrenin dogru egitim programlarina
yonlendirilip kendini kiiltiirel farkliliklarin yonetimi konusunda gelistirebilmesi,
farkliliklarla basa c¢ikmay1 6grenirken degisik kiiltiirlerden ziyaretcilerle dogru
iletisim teknikleri kurarak anlasabilmesi, yaptig1 isten tatmin olabilmesi,
motivasyonunun yiiksek kalabilmesi i¢in yoneticilerin de sahip olmasi gereken bazi
nitelikler bulunmaktadir. Bu nitelikler Kreigl arafindan asagidaki gibi
belirtilmektedir (Ozdemir ve Cizel, 2006 akt. Kreigl, 2000):

o Kiiltiirel duyarhilik (farkl kiiltiirleri anlayabilme ve saygi gosterme)

e Kisiler aras1 beceriler (insanlarla etkili ve iyi iletisim kurabilme)

e Yonetsel esneklik (yeni fikirlere agik olma)

e Uyarlanabilen bir liderlik tarzi1 (farkliliklarin iistesinden gelebilme)

e Kiiltiirler aras1 yetenek (yabanci iilkelerin kiiltiirli, siyaseti, ekonomisi ve
sosyal yapis1 hakkinda bilgi sahibi olma)

o Uluslararas: gorgii kurallar (sosyal ¢evreye ve is ¢evresine girmeye yardimci
olacak tavirlar sergileme, uluslar aras1 gérgii kurallarini goz ardi etmeme)

e Stresi yonetebilmek (yliksek diizeydeki stresle bas edebilme)
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e Fonksiyonel beceriler (isletme fonksiyonlar ile ilgili bilgi ve beceri sahibi
olma)
e Teknik beceriler (konaklama isletmesinin Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-

icecek alanlarinda teknik becerilere sahip olma)

Kaliteli hizmet sunarak konaklama isletmeleri miisterilerini tatmin etmek,
isletmelerin yonetim anlayislarin etkinligi ile yakindan ilgili olsa da oncelikle
isletme calisanlarinin otel i¢i/dis1 aldiklart egitim ve gosterdikleri ¢aba ile paralel
olarak gelisim gostermektedir. Otomasyondan yararlanmanin miimkiin olmadigi
konaklama isletmelerinde isgérenlere uygulanan egitimler, kiiltiirel farkliliklarin
etkisi ile degiskenlik gdsteren miisteri davranislarini yonetmede biiylik ayricalik

saglamaktadir.

Turizmin bagh basina yogun, stresli ve siirekli hizmet anlayisinda olan dinamik
yapist nedeni ile konaklama isletmeleri c¢alisanlarinin yogun bir ¢alisma temposu
icinde olduklar1 bilinmektedir. Pelit ve Tiirkmen (2008) turizm sektoriinde faaliyette
bulunan ve turistlerin, basta konaklama olmak iizere diger bir¢ok ihtiyacini
karsilayan otel isletmelerindeki calisanlarin, agirlama faaliyetlerinin haftanin yedi
giinlii olmas1 ve insanlarla iletisim i¢inde olmalar1 sebebiyle ise karsi ilgilerinin
devamliligini korumanin zorlugundan bahsetmektedir. Bu tempoya bir de birbirinden
farkl1 bir¢ok aligkanliklara sahip yabanci miisteriler de eklendiginde isletme
calisanlarinin bu yogun tempoda zamani, bilgi, beceri ve yeteneklerini en verimli
bicimde kullanarak kendisinden beklenen performansi sergileyebilmeleri i¢in isletme
ve yonetimi ve yoOneticileri tarafindan desteklenmeleri gerekmektedir. Farkl
kiltlirlere ait baz1 temel bilgileri, bu kiiltiirlere ait bireylerin belirgin 6zelliklerini,
onlara kars1 sergilenecek davranislarda kaginilmasi gereken 6nemli noktalar1 ve asla
unutulmamasi gereken ayrintilar1 bilen ve bildiklerini uygulama konusunda aktif
davranan bir c¢alisan igletmeler tarafindan aranan ve tercih edilen bir iggdren olacagi
gibi isletmeye de deger katacak ve miisterilerin siirekliligini saglamaya yardimci

olacaktir.
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Kiiresellesmenin giiniimiizde hayatin her alanina niifuz etmeye baglamasi ile
birlikte etkileri daha fazla hissedilmekte, degisen ¢aga uyum saglama gerekliligi tim
alanlarda oldugu gibi hizmet sektoriinde de kendini gostermektedir. Hizmet
sektoriinde one ¢ikan konaklama igletmelerinin ¢okiiltiirlii yapisi, kiiresellesmenin
kiiltiir tizerindeki etkileri nedeniyle degisime fazlasiyla adapte olma neticesi ile karsi
karstya kalmaktadir. Tezin birinci boliimiinde, kiiresellesmenin kiiltiir tizerindeki ve
kiiltiirin de bireyler, toplumlar iizerindeki etkisinden, kiiltiirler aras1 farkliliklarin ve
iletisimin faaliyetlerini uluslararasi Olgekte siirdiirmeyi hedefleyen isletmeler
acisindan oneminden bahsedilmistir. Ikinci béliimde, birinci béliimde bahsedilen
kiltir, kiltlirler aras1 yonetim, kiiltiirel farkliliklar ve iletisim konularinin konaklama
isletmelerinde ele alinma ve uygulanma bi¢iminden s6z edilmektedir. Konaklama
isletmelerinde ihtiyag¢ duyulan hizmet kalitesinin saglanmasinda etkili olan
calisanlarin, farkli kiiltiirlere karsi farkli davranis bigimleri gelistirerek hizmet
kalitesini siirekli iist seviyede tutmalarinin gerekliligi vurgulanarak, ¢alisanlarin bu
becerileri edinmesinde isletme yOnetiminin ve yoneticilerin lizerlerine diisen
sorumlulugu yerine getirmelerinin isletmenin varligi ve gelecegi icin dneminden s6z
edilmistir. Ugiincii béliimde ise, birinci ve ikinci béliimde yer alan literatiir
arastirmalarmin 1s18inda Antalya’daki 4 ve 5 yildizli otellerde calisan personelin
kiiltiirel degisimlere uyumu konusunda yapilan arastirmaya yer verilecek ve bulgular
literatiirle karsilagtirmali olarak sunulmaya ¢alisilacaktir. Kiiltiirler arasi egitim alan
otel ¢alisanlarinin kiiltiirler aras1 farkliliklar1 anlama ve yonetme kabiliyetleri yapilan
anket sonuglarina gore degerlendirilecek ve ileriki ¢alismalara kaynaklik etmek

amacl ile sonug¢ ve oneriler kismui ile neticelendirilecektir.
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BOLUM 3
KONAKLAMA ISLETMELERI CALISANLARI ve KULTURLER ARASI
YONETIM UZERINE BiR CALISMA

Arastirmanin ilk boliimiinde, kiiltirden ve kiiresellesmenin etkisi ile farkli
kiltlirlerin bir araya gelip kaynagmalari sonucunda kiiltiirler arasi yonetimin
konaklama isletmelerindeki éneminden sz edilmistir. Tkinci béliimde ise konaklama
isletmelerinde yabanci miisterilerle calisan personelin, kiiresellesen diinyada farkli
kiiltiirlerle devaml iletisim halinde olmalari ile ortaya c¢ikan kiiltiirler arast uyum
becerileri lizerinde durulmustur. Bu boliimde ise yapilan arastirmanin nedenleri,

amaglari, kapsami, sinirliliklart konulari ele alinacaktir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ve kiiresellesme ile ortaya ¢ikan
yogun rekabet kosullar1 neticesinde faliyetlerini kiiresel dlgekte siirdiirmeye baglayan
isletmelerin rekabet kosullarina uyum gostermesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.
Turizm sektorii farkli kiiltiirlerin bulusup siirekli etkilesim halinde oldugu bir
sektordiir. Farkl kiiltiirel ge¢gmislere sahip bireylerin etkilesimleri esnasinda birtakim
anlagmazliklarin, yanlis anlamalarin ortaya ¢ikmasi ve onyargili degerlendirmelerin
yapilmast kagmilmazdir. Turizm sektoriinlin 6nemli bir dali olarak kabul goéren
konaklama isletmelerinin emek-yogun 0Ozelligi, isletmede c¢ok sayida personelin
calismasint gerektirmektedir (Gedik, 1998). Siirekli etkilesim i¢inde bulunan
calisanlar ile ziyaretciler arasinda beliren kiiltiirel farkliliklarin en etkin bigimde
yonetilip anlagmazliklarin giderilmesi ihtiyact ortaya c¢ikmaktadir. Tiirkiye gibi
turizm potansiyeli yliksek olan ve birbirinden farkl kiiltiirlerle yillardir hizmet
aligverisinde bulunan bir {lilkede, konaklama isletmeleri c¢alisanlar1 tarafindan

kiiltiirler aras1 yonetime 6nem verilmesi gerekmektedir.

Bu arastirmanin amaci, farkl {ilkelerin bireylerine ait kiiltlirel farkliliklarin ve
konaklama isletmelerinde gorev alan personelin sahip olmas1 gereken kiiltiirler arasi

yonetim becerilerinin degerlendirilmesidir.
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3.2. ARASTIRMANIN ONEMIi

Kiiresellesmenin turizm tizerindeki olumlu etkileri neticesinde (artan bos zaman,
azalan caligma saatleri, emeklilik yasinin diismesi, refah seviyesinin yiikselmesi gibi)
turist sayisinda goriilen artig, farkli iirlinler arz eden yeni destinasyonlarin ortaya
¢ikmasina neden olmaktadir (Sarkim, 2008). Kiiresel lgekli turizm isletmelerinin
sayilarinin giderek ¢ogalmasi ile birlikte konaklama igletmeleri daha fazla yabanci
kiiltlirden turist gruplar1 tarafindan ziyaret edilmeye baslanmaktadir. Yeni
destinasyonlarin ve yeni turist yaratan {ilkelerin ortaya c¢ikmasi da g¢okkdiltiirlii
ortamlarin olugmasinda etkili olabilmektedir. Kiiltiirel farkliliklara sahip ¢alisanlar ve
ziyaretcilerin biraraya geldigi hizmet karsilagmalarinda, o6zellikle konaklama
isletmeleri yonetimi ve calisanlar1 icin Kkiiltiirler aras1 farkliliklarin net olarak
anlagilmasi, Ongoriilmesi ve etkin bicimde yoOnetilmesi gerekliligini ortaya

koymaktadir.

Konaklama isletmelerindeki kiiltiirler arasi iletisimi ¢alisanlarin bakis agisindan
degerlendiren bu arastirma ile, konaklama isletmelerinde yabanci turistlerle daha
etkin bir sekilde iletisim saglanmasi agisindan faydali olmasi umulmaktadir.
Turistlerle iletisimlerini giiclendirmeleri i¢in ¢alisanlarin sahip olmasi gereken bilgi
ve becerilerden s6z edilerek nitelikli isgiiciiniin 6zellikleri ortaya konmaya
calisilacaktir. Literatiirde daha ¢ok ziyaretciler ve yoneticiler agisindan yapilan
calismalarin siklig1 neticesinde ¢alisanlarin goziinden kiiltiirler arasi yonetimin
irdelenmesiyle konuya farkli bir bakis agis1 getirilmesi acisindan yarar saglamasi
hedeflenmektedir. Miisteri cesitliligini genisletmek ve agirladiklar farkli ziyaretci
gruplan ile iliskilerini gézden gecirerek diizenlemek amaci tagiyan konaklama

isletmeleri yonetimleri i¢in de yol gosterici olma gayesi giidiilmektedir.

3.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirmanin kapsamini Antalya ili sinirlar igerisinde faaliyet gosteren dort ve
bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir. Tablo 3.1.°deki Kiiltiir ve Turizm
Bakanlhigi’nin ve Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’niin internet sitesinde yer
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alan veriler degerlendirildiginde 2009 yili itibari ile Tirkiye’yi ziyaret eden toplam
yabanci1 ziyaret¢i sayist 27.077.114°tlir. Bu ziyaretcilerden Antalya’ya gelen ziyaretci
sayist %30,20’1lik kismi1 olusturan 8.260.399 kisidir.

Tablo 3. 1. 2006-2009 Yillarinda Ulkemize ve Antalya'ya Gelen Yabanci

Ziyaretgilerin Sayisi

2006 YILI 2007 YILI 2008 YILI 2009 YILI
o — — o
o —_ o —_ O —_ O _
=z |z | £Z2 |z |52 |z |[§2 |+%
< <
> @ = > @ = S < > @ =
N N N N
ANTALYA 6.011.183 | 31,18 7.291.626 | 31,68 | 8.564.513| 32,40| 8.260.399| 30,20
TURKIYE 19.275.948 100 | 23.017.081 100 | 26.431.124 100 | 27.347.977 100

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi web sayfasi (Erigim: 28.07.2010).

Tablo 3.1. incelendiginde, 2006 yilindan bu yana Tiirkiye’ye gelen yabanci
ziyaretcilerin %30-32’lik kismi Antalya’ya gelmistir. Antalya, sahip oldugu dogal,
kiiltiirel ve tarihi turizm potansiyeli ve uygun iklim kosullar1 sayesinde 6nemli bir
turizm merkezi durumundadir. Sezonun uzun siirmesi, biiylik él¢iide yabanci turistler
tarafindan ziyaret edilmesi ve ¢ok ¢esitli iilkelerden gelen turistlerle iletisim halinde
olan calisanlarin bulunmasi nedeni ile arastirmanin Antalya’da yapilmasina karar

verilmigtir.
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Tablo 3. 2. 2007-2010 Yillarinda Antalya’ya Gelen Ziyaretgcilerin Sayisi

(Ocak-Temmuz Donemi)

2007 YILI 2008 YILI 2009 YILI 2010 YILI
o o o o
S > > >
7] _~ 7] —_~ 7] ~_~ 7] _~
x> | S |25 |8 |25 |8 |25 |¢8
< <« < <« = < < = < < =
z49 1z |29 |2 |2“ |2 |g“ |z=
N - N - N - N -
YABANCI
. . 3.945.054 | 94,16|4.802.695| 94,81|4.478.394| 94,32|5.131.547| 95,10
ZIYARETCILER
YERLI
. . 244.654 5,84 262.750 5,19 269.728 5,68 | 264.545 4,90
ZIYARETCILER
GENEL
4.189.708 100 | 5.065.445 100 | 4.748.122 100 | 5.396.092 100
TOPLAM

Kaynak: Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Md. web sayfas1 (Erisim: 28.07.2010).

Tablo 3.2., 2007-2010 yillar1 arasinda Antalya’ya gelen ziyaret¢i sayilarini

gostermektedir. Antalya’ya gelen yabanci ziyaretgi sayist 2007 yilinin Ocak-

Temmuz déneminde 3.945.054 iken 2010 yilinin ayn1 doneminde 5.131.547 sayisina

ulagsmistir. Yabanci ziyaretcilerin toplam ziyaretgilere oraninin %95 civarinda oldugu

bir ilde yapilacak arastirmada yabanci turistlerle birebir iletisim halinde bulunan

calisanlara ulagilma olasiliginin yiiksek olacagi diistiniilmiistiir.
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Tablo 3. 3. 2007-2010 Yillarinda Antalya’ya Gelen Yabanci Ziyaretgilerin

Milliyetlerine Gore Dagilimi (Ocak-Temmuz Donemi)

2007 YILI 2008 YILI 2009 YILI 2010 YILI
.a H ca H Oa H Oa H
- cz E2l52 E&Ez E&lg8 F&
MILLIYETLER | B &5 = Z | B 5 = | B 5 & | B 5 & =
~ 2 o= -3 - [a
< <« o7zl <2 O7|l<=< 3zl =< |3~
IS = ~ IR = ~ IR = ~ IR = ~
RUSYA 992.620| 25.16] 1.267.001| 2638 | 1.180.502| 2636 | 1.448.168| 28.22
ALMANYA 1.148.506| 29.11] 1214378 | 2529 1.159.700| 25.90| 1.266.824 | 24.69
HOLLANDA 227593| 5.77| 275210| 5.73| 240.036| 536| 258912| 5.05
INGILTERE 116306 | 2.95| 151.966| 3.16| 174.844| 3.90| 232.679| 4.53
UKRAYNA 192060 | 4.87| 268350| 5.59| 208.448| 4.65| 222.126] 433
FRANSA 103.974| 2.64| 120380| 2.51| 121.871| 272| 151.865| 2.96
AVUSTURYA 116.095 | 2.94| 137.121| 2.86| 141.506| 3.16]| 149.305| 2.1
ISVEC 99.718 | 2.53| 129577| 2.70| 117.773| 2.63| 146.733| 2.86
DIGER 048.182| 24.03 | 1238.712| 25.79| 1.133.714| 2532 | 1.254.935| 24.46
YABANCI 3.945.054| 100|4.802.695| 100|4.478.394| 100|5.131.547| 100
ZIYARETCILER

Kaynak: Antalya il Kiiltiir ve Turizm Md. web sayfas1 (Erisim: 28.07.2010).

Antalya 1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'niin verilerine gére Antalya 40’dan fazla

milletten ziyaretci agirlamaktadir. Antalya, 2007 yilinin Ocak-Temmuz déneminde

%29,11 oranla 1.148.506 Alman turist agirlamigken 2010 yilimin aym1 doneminde

Alman turist sayis1 1.266.824°e ulagsmis olsa da en biiyiik pay1 1.448.168 ziyaret¢i ve

%28,22 oranla Rus turistler almigtir (Tablo 3.3.). Antalya’nin farkli kiiltiirlerden

ziyaretcileri agirlamasi arastirmada farkli bakis agilart sunabilmek i¢in bir bagka

avantajdir.
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Calismanin gergeklesecegi il olarak Antalya'nin secilmesinin sebepleri yukarida
aciklanan verilerden hareketle soyle siralanabilir;
1. Antalya’ya gelen yabanci turist sayist,
2. Antalya’ya gelen yabanci turistlerin gesitliligi,
3. Antalya’ya gelen yabanci turistlerin toplam ziyaretgilere orani,
4

. Antalya’daki dort ve bes yildizli otellerin sayisi.

3.4. ARASTIRMANIN KISITLAMALARI VE SINIRLARI

Arastirma yapilirken veriler yalnizca Antalya ilindeki dort ve bes yildizli otellerde
calisan ve yabanci miisteriler ile birebir iletisimde bulunan otel g¢alisanlarindan
toplanmistir. Evren olarak Tirkiye’de ve hatta diinya iizerindeki otellerde gorev
yapan ve yabanct misteriler ile dogrudan iletisimde bulunan ¢alisanlar
secilebilecekken, 6rnekleme ulasmanin imkansizlig1 nedeni ile arastirma belirli bir

bolge ile siirli tutulmustur.

Arastirmanin en giincel verilerle yapilmasi i¢in, anketin yapilacag: tarih olarak
2010 yaz donemi seg¢ilmis ve anketler 1-30 Haziran 2010 tarihleri arasinda
Antalya’daki dort ve bes yildizli otellerde, yabanci miisterilerle birebir ¢alisanlar
tarafindan doldurulmustur. Ancak arastirmanin yapildig: tarihin turizm sezonu i¢in
en yogun donemlerden biri olmasi nedeni ile bir¢ok otel yonetimi tarafindan anketin
uygulanmasi talebi sozlii ve yazili olarak geri cevrilmistir. Yogun ddnemde
calisanlarindan en {ist seviyede performans bekleyen otel yoneticileri, galisanlarin
dikkatinin dagilacagin1i ve zaman kaybi yasayacaklarini neden gostererek otelde
anket uygulamasinin yapilmasina izin vermemislerdir. Internet ortaminda elektronik
posta ile gonderilen anketlerden ise geri doniis oranit beklenenin ¢ok altinda
olmustur. Birebir goriisiilen otel ¢alisanlar ise (6zellikle 6nbiiro personelleri) vakit
ayiramayacak kadar yogun olduklari gerekgesiyle anketleri doldurmayi kabul
etmemislerdir. Telefon ile ulasilan otellerden ise hemen hemen hi¢ sonug

alinamamustir.
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Anket uygulamasinin bazi ¢alisanlarca doldurulmak istenmemesinin nedenleri ise
dikkat cekicidir. Goriislilen calisanlarin bir kismi, kendilerine yillardir, turizmdeki
aksakliklarin giderilmesi Tlizerine yapilan arastirmalar sonucu farkli anketlerin
ulastirildigint ancak tiim bu arastirmalara ragmen hala turizmde zor sartlar altinda
calistiklarin1 belirtmislerdir. Yapilan anketlerin amacina ulagmadigini 6ne siirmiis ve
arastirmaya katki saglamak iizere anketi doldurmayi reddetmislerdir. Bir kisim
calisanin ise doldurmalari istenen anketlerin, otel yoneticilerinin kendilerini stnamak
icin uyguladigi bir anket oldugu hissine kapilip ¢ekingen davrandiklar
gozlemlenmistir. Anketlerin amacina yonelik giiven duymadiklarini sdyleyen
calisanlar, yonetici baskisi ve korkusu altinda doldurduklari anketlerin gergek
hislerini yansitmayacagini acik¢a bildirmislerdir. Bu durum, bazi otellerde hala ast
ist iligkisinin saglam temellere dayandirilmadan saglanmaya c¢alisildiginin bir

gostergesi olmustur.

Bu tezde uygulanan anket ¢alismasi kiiltiirler aras1 yonetim konusuna sadece otel
calisanlarinin penceresinden bakmakta ve otel calisanlarinin kiiltiirel kimlik, kiiltiirel
uyum, etkili kiiltiirel iletisim ve farkli kiiltiirlere sunduklari hizmetle ilgili goriislerini
icermektedir. Bu yiizden hipotezlerde sadece bir iliski olup olmadigi incelenmis,
iliskinin derecesine bakilmamustir. iliskilerin derecelerine bakilabilmesi icin kiiltiirler
arast iletisimle ilgili, calisanlarin kendileri hakkindaki goriislerinin {izerine
calisanlarin birbiri hakkinda goriisleri, yoneticilerin ¢alisanlar hakkindaki goriisleri
ve farkli kiiltirden miisterilerin ¢alisanlar hakkindaki goriisleri de eklenmelidir.
Boylece bu tezde yapilan Mann Whitney, Kruskal Wallis gibi testlere Regrasyon ve

Korelasyon testleri de eklenerek bulunan iligkilerin dereceleri de hesaplanabilir.

Gelecekteki arastirmalarda, bu tezde Antalya ili olarak sinirlandirilan arastirma
alan1 genisletilerek farkli destinasyonlarda ve sayica daha c¢ok calisana uygulanarak
anket yapildiginda daha kapsamli sonuglara ulasilacagi tahminlenmektedir.
Calisanlara uygulanan bu anketin ayni zamanda yoneticilere ve farkli kiiltiirden
miisterilere uygulanmasi ile elde edilecek sonuglarla karsilastirmali bir analiz
yapmak da miimkiin olacaktir. Ileriki ¢alismalara kaynak olusturmak amaciyla,

calismanin daha yiiksek katilimc1 sayisiyla ve hatta otel ydnetiminin ve
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ziyaretcilerinin gorisleri alinarak karsilagtirmali bir analiz elde edilmesinin verimli
sonuglar almada yardimci olacagi diisiiniilmektedir. Zaman ve maddi kisitlamalar
sebebi ile arastirma yalnizca Antalya’da ve bir aylik siire igerisinde yliriitiilmiistiir.
Zaman ve maddi kisitlama engellerine takilmaksizin arastirmanin karsilagtirma
yontemiyle farkli sehirlerde, isletmelerin farkli departmanlarinda, Tiirkiye’deki
otellerde c¢alisan yabanci personelle, yoOnetici-calisan ya da yonetici - calisan -
miisteri arasinda uygulanmasi ile daha kesin ve giivenilir sonucglar elde etmek

acisindan 6nemli bir adim atilmig olacagina inanilmaktadir.

3.5. ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Aragtirmanin evrenini yabanci turist potansiyeli yiiksek olan Antalya ilinde yer
alan dort ve bes yildizli otel isletmelerinde gorevli, yabanci miisterilerle birebir
iletisim halinde bulunan Tiirk calisanlar olusturmaktadir. Turizm Bakanligi
tarafindan yayinlanan yonetmeliklere gore konaklama isletmeleri farkli sekillerde
siniflandirilmaktadir. Turistik konaklama isletmeleri asli, yardimci ve yan hizmet
tesisleri olarak ii¢ boliimde incelenmektedir. Arastirmaya katilacak calisanlarin
belirlenmesinde asli konaklama isletmelerinin bir ¢esidi olan dort ve bes yildizli otel
isletmeleri tercih edilmistir. Otel isletmeleri, asil fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme
ihtiyaclarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme i¢me, eglence ihtiyaglar1 igin
yardimc1 ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir
(Batman, 2003, 24). Yurt disindan gelen yabanci ziyaretgilerin paket turlar aracilig
ile Ozellikle yiiksek kapasiteli ve biiylik otellerde yogunlastigi disiiniilerek
arastirmada dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan personel ile goriisiilmesi

uygun gorilmiustiir.
Tablo 3.4.’te goriildiigii gibi Antalya il Kiiltiir Turizm Il Miidiirliigii’'nden elde

edilen 2010 yil1 verilerine gore Antalya’da 199 adet bes yildizli, 203 adet 4 yildizl

otel bulunmaktadir.
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Tablo 3. 4. Kiiltiir ve Turizm Bakanhgindan Turizm Isletmesi ve Turizm

Yatirimi Belgeli Konaklama Tesislerinin Ilceler Bazinda Dagilimi

5 YILDIZLI OTEL 4 YILDIZLI OTEL
Tesis Oda Yatak Tesis Oda Yatak
Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi
MURATPASA 7 2453 5.009 13 3.079 6.567
KONYAALTI 8 3.322 7.377 4 773 1.630
AKSU 13 6.343 13.486 5 1.984 4.469
SERIK 39 16.690 35.830 6 2.011 4.334
KEMER 37 12.067 25.673 35 6.248 13.001
MANAVGAT 56 20.298 44.273 61 16.738 35.576
ALANYA 37 11.693 24.452 76 14.811 31.535
KAS 0 0 0 2 105 223
KUMLUCA 0 0 0 1 170 408
FINIKE 1 297 297 0 0 0
DEMRE 1 235 500 0 0 0
TOPLAM 199 73.398 157.198 203 45.919 97.743

Kaynak: Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Md. web sayfas1 (Erisim: 28.07.2010).

Bu aragtirmada evrenimizin net sayisint bulmak ve Orneklem hacmimizi
hesaplamak i¢in su calismalar yapilmustir. Kiiltiir Turizm Bakanligi’'min ve Antalya Il
Kiiltiir ve Turizm Miidiirligli’nlin verileri incelenmis ancak Antalya’da dort ve bes
yildizl1 otellerde ¢alisanlarin toplam sayisina ulasilamamustir. Tiirk Istatistik Kurumu
ise ellerinde boyle bir verinin bulunmadigini belirtmislerdir. Otel yonetimlerinden
sezonun durumuna ve otelin doluluk oranina gore calisan sayisinin degisiklik
gosterdigi Ogrenildigi i¢in otel, oda ve yatak sayisindan bir genellemeye de
gidilememistir. Bu yiizden oOrneklem hacmi hedef kitledeki birey sayisinin
bilinmedigi durumlarda kullanilan asagidaki formiille hesaplanmistir (Yazicioglu ve

Erdogan, 2007: 70):
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n=t*pq/d?

n: Orneklem hacmi

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosundan bulunan teorik deger
p: Incelenen olayin olus siklig1 yani gergeklesme olasilig

q: Incelenen olayin olmay1s siklig1 yani gergeklesmeme olasilig: (1-p)

d: Olayin olus sikligia gore kabul edilen 6rnekleme hatasi

Tablo 3. 5. Otel Isletmelerinde Personelin Yiizde Olarak Dagilimi

Boliimler Dagilhim (%)
Idari Personel 3,7
Onbiiro Personeli 10,3
Servis Personeli 19,3

Kat Hizmetleri Personeli 26,8
Servis-Restoran Personeli 17,4
Mutfak-Restoran Personeli 16,7
Mutfak Bakim ve Onarim Personeli 5,8

Kaynak: Sener, 2001

Tablo 3.5.’te gosterilen otel isletmelerindeki personel dagilimlarina bakildiginda
ve otel calisanlarindan elde edilen verilerin 15181nda agirlikli olarak idari personelin,
mutfakta calisan restoran personelinin ve mutfak bakim onarim personelinin
haricindeki calisanlarin miisterilerle birebir temas halinde olduklar1 6grenilmistir.
Yani bir otelde miisteriyle iletisim kuran calisanlarin oram %73,8 (19,3 + 26,8 + 17,4
+ 10,3) olarak kabul edilebilir. % 95 giiven araliginda (yani a = 0,05) ve d = 0,05
ornekleme hatasi igeriyorken 6rneklem hacmimiz yukaridaki formiil (n=t*p q/ d?)
kullanilarak yaklasik 297 olarak hesaplanmistir. (o = 0,05 igin o serbestlik

derecesindeki teorik t degeri t tablosundan 1,96 olarak alinmaktadir)

n=1,962.0,738.0,262 / 0,05* = 296,99

Anket son halini alinca test i¢in konudan bagimsiz 6 kisiye uygulanmis ve anketin

doldurma siiresinin ortalama olarak 5 dakika oldugu gézlemlenmistir. Daha sonra 40
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calisana uygulanan anketlerle 6n test yapilmis, ifadelerin anlasilir olup olmadigi ve
anket formunda degismesi gereken soru ihtiyaci olup olmadigi test edilmistir.
Yapilan giivenilirlik ve faktor analizleri sonrasinda daha dogru bir dagilim elde
edebilmek icin bir sorunun anketten ¢ikarilmasi gerektigi goriilmustiir. Ancak anket
bu soru ¢ikarilmadan uygulanmigtir. Uygulama sonrasinda da on testte tespit edilen
aynmi sonuglar elde edildigi i¢in bu soru analizlere dahil edilmemistir. Antalya’daki
otel calisanlarina gonderilen 500 anketten 164°i geri donmemis, hatali ve eksik
doldurulan 7 anketle birlikte miisteriyle direk temas ig¢inde olmayan bilgi-islem
departmani personeli, muhasebe personeli gibi ¢alisanlarin doldurdugu 14 anket de
degerlendirmeye alinmamustir. Geriye kalan 315 anketle ilgili veriler SPSS 18.0’a

islenerek incelenmistir.

3.6. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin veri toplama asamasinda anket tekniginden yararlanilmistir. Anket,
verilerin 6nceden belirlenmis insanlara bir dizi soru sorularak elde edildigi ve ¢ok
farklr tiirde bilgi toplamayr miimkiin kilan sistematik bir veri toplama yontemidir
(Houston, 2003: 9). Arastirmada kullanilan anket formu i¢in, dort farkli dlgekten
yararlanilmis ve bu dort anket 6l¢eginin orjinal halleri yurt disinda uygulandigindan
Tiirkiye’de uyarlanabilmesi igin bazi diizenlemeler yapilmistir. Arastirma iki
boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde ankete katilan calisanlarin demografik
ozellikleri belirlenmeye calisilmis ve bu kapsamda yas, cinsiyet, egitim durumu,
hane halki geliri ile ilgili sorular sorulmustur. Ayn1 zamanda ikinci boliimii destekler
nitelikte otelde gorev aldiklari mevcut boliim, turizmde calistiklar siire, otellerini
ziyaret eden miisteri profili ve kiltlirler arasi egitim alip almadiklar1 sorulari
kendilerine y&neltilmistir. Ikinci boliimde ise katilimcilara toplamda 20 soru
sorulmus ve son olarak da goriis ve Onerileri boliimiine eklemek istedikleri
diisiincelerini yazmalari istenmistir. Arastirmanin ikinci bolimiindeki anket sorulari
olusturulurken, Contrada vd. (2001), Phinney, (1992), Vandiver vd. (2002), Cui ve
Awa (1992), Tucker vd. (2004), Cui ve Van den Berg (1991), Redmond ve Bunyi
(1993), Samenfink (1992)’in arastirmalarindan yararlanilmis ve anket, makalelerde

yer alan, yapilan ¢alismanin amacina uygun olan sorular dikkate alinarak
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hazirlanmistir. Bazi sorular, ¢alismanin konusundan bagimsiz oldugu diisiincesi ile
ankette yer almamustir. 4 soruda ise algisal karmasayr onlemek amaci ile karsit
anlamlama yontemine basvurulmus ve dogrulama sorular1 kullanilmigtir. Bu sorular
ile katilimeilarin  cevaplarmin  diger benzer sorularla celisip ¢elismediginin
gbozlemlenmesi hedeflenmistir. Sorular orjinal dillerinden ¢evrilerek en anlagilir

bicimde Tiirk¢e’ye uyarlanmustir.

Arastirmada soru 6lgegi olarak 5°li Likert Olgegi kullanilmustir. Bu dlgegin en ¢ok
kullanilan formatinda, 6l¢egin uygulandigi cevaplayicilar her bir climleyi onaylama
derecesini gdstermek iizere yonlendirilir. Likert Olgegi’nde agikca bir soru sorulmaz,
bunun yerine agik bir ciimle olusturulur ve katilimciya bu ciimlenin onun gériislerini
yansitip yansitmadigt sorulur (Kokli, 1995). Arastirmaya katilan ¢alisanlardan, her
bir soru igin, diisiincelerini anket formunda yer alan “kesinlikle katiliyorum,
katiliyorum, kararsizim, katilmiyorum, kesinlikle katilmiyorum” segeneklerinden
birini isaretleyerek belirtmeleri istenmistir. Geri doniisii saglanan veriler
degerlendirilmek {izere istatistiksel paket programlarindan biri olan ve sosyal
bilimlerde siklikla kullanilan SPSS 18.0.0 ile (Statistical Package for Social

Sciences) analiz edilmistir.

Anket formlar1 katilimcilara elden, e-posta ve posta yontemleri ile gonderilmis,
ayni zamanda telefonla bilgilendirme yapilarak anketlerin ¢ok sayida calisan

tarafindan doldurulmasi rica edilmistir.

3.7. ARASTIRMANIN GECERLILIiGi

Arastirmada kullanilan 6rneklemin yeterliligini 6l¢mek icin Kaise-Mayer-Olkin
(KMO) ve Barlett’s Test of Sphericity (BTS) testlerinden yararlanilmistir. KMO
testi, gozlenen korelasyon katsayilar1 biiytikliigii ile kismi korelasyon katsayilarinin
blyiikliiglinii karsilastiran bir indekstir. Oranin yiiksek ¢ikmasi veri setinin faktor
analizi i¢in uygun oldugu anlamma gelir (Sharma, 1996: 116; akt. Kalayci,

2005:322). KMO oraniyla ilgili yorumlar Tablo 3.6.’da belirtilmistir.
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Tablo 3. 6. KMO Degerinin Yorumlari

KMO DEGERI YORUMU
0,90 Mikemmel
0,80 Cok Iyi
0,70 Iyi
0,60 Orta
0,50 Zayif
0,50'nin alt1 Kabul Edilemez

Kaynak:Kalayci, 2005: 322
BTS testi ise korelasyon matrisinde degiskenlerin en azindan bir kismi1 arasinda
yiiksek oranli korelasyonlar oldugu olasiligini test eder (Kalayci, 2005: 322; akt. Hair

vd., 1998: 374).

Tablo 3. 7. KMO ve Bartlett’s Test SPSS Ciktis1

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,857
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2486,337
Df 190
Sig. ,000

Calismada kullanilan 6lgek KMO testi sonucu 0.857 ¢ikmustir (Tablo 3.7.). Bu

deger, faktor analizi uygulayabilmek i¢in yeterli bir degerdir. BTS testi sonucuna

€C_.9

gore ise “p” degeri (0.000) olarak Olgiilmiistiir. Bu veriler sonucunda da aragtirmanin

faktor analizi i¢in uygun oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Orneklemden elde edilen verilerin uygunlugunun belirlenmesinden sonra yapilan
faktor analizi ile 4 faktoriin, otel c¢alisanlarinin kiiltiirler arasi iletisimle ilgili
goriislerini %55 oraninda 0l¢tiigii sonucu ortaya ¢cikmustir. Yurt disinda uygulanmis

olan orjinal anket 6l¢ceginde de 4 faktdrden olusan bir gruplandirma vardir.
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Tablo 3. 8. Faktor Analizi Rotated Component Matrix SPSS Ciktisi

Component
1 2 3 4

Bl ,044 -,021 ,779 ,014
B2 ,280 599 ,141 -,210
B3 -,125 -,047 ,174 ,707
B4 ,142 ,321 ,486 ,004
B5 ,059 -,009 -,074 ,686
C1 ,404 ,663 ,185 -,106
C2 ,298 ,645 ,300 -,184
C3 ,186 595 ,292 -,162
D1 ,568 ,190 ,356 ,078
D2 -,044 ,723 -,184 ,373

D3 ,088 , 726 -,156 ,445

El 547 ,440 ,236 ,009
E2 ,661 ,094 -,100 -,068
E3 ,750 ,094 ,024 ,000
E4 ,177 ,141 -,033 -,124
ES ,752 ,202 ,079 -, 138
E6 ,637 ,261 ,198 ,021

E7 ,724 ,037 ,184 ,019
E8 ,629 ,172 ,181 ,048

E10 512 ,182 ,479 ,070

Tablo 3.8.’de goriildiigii gibi yapilan faktor analizi sonucunda “kiiltiirel uyum”,
“etkili kiiltiirel iletisim” ve ‘“hizmet sunumu” ile ilgili ifadelerde algisal acgidan
herhangi bir fark ortaya ¢ikmadigi, sadece “kiiltiirel kimlik” kategorisindeki 3
degiskende farkliliklar goriildiigi gozlemlenmistir. Bu farkliliklarin nedeni daha
once yurt disinda uygulanmis bu anketin Tiirkiye’de uygulandiginda algisal kaynakli
bazi farkliliklar ortaya ¢ikarabildigi seklinde agiklanabilir.
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3.8. ARASTIRMANIN GUVENILIRLIGI

20 adet degiskenin giivenilirlik analizinden elde edilen (Cronbach) Alfa katsayisi
0.845 olarak c¢ikmustir. Alfa (o) katsayisina bagli olarak Olcegin giivenilirligi
asagidaki gibi yorumlanir (Kalayci, 2005: 405):

e 0,00 <a<0,40 ise 6l¢cek giivenilir degildir,
e 0,40 <a<0,60 ise 6lcegin giivenilirligi diisiik,
e 0,60 <a<0,80 ise 0lcek oldukga giivenilir ve

e 0,80 <a<1,00ise 6l¢ek yiiksek derecede gilivenilir bir dlgektir.

Tablo 3. 9. Giivenilirlik Analizi Reliability Statistics SPSS Ciktisi

Cronbach's Alpha N of Items
,845 20

Buna gore, gilivenilirlik analizinden 0.845 olarak elde edilen Alfa degeri kabul

edilebilir bir degerdir (Tablo 3.9.).

3.9. KATILIMCI BiLGILERININ DEGERLENDIRILMESI

Anketin ilk bolimiindeki sorulara gore katilimcilarin demografik ozellikleri,
sektordeki tecriibeleri, calistiklar1 boliimler, c¢alistiklart otellerle ilgili bilgiler

degerlendirilmistir.

3.9.1. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Arastirmada, ankete katilan otel ¢alisanlarina ait demografik ozellikler yiizde ve
frekans yoOntemleri kullanilarak analiz edilmigtir. Calisanlarin  demografik

degiskenlere gore dagilimini igeren tablolar asagidaki gibidir:
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Tablo 3. 10. Cinsiyete Iliskin Verilerin Dagilim

Cinsiyet Frekans Oran(%)
Erkek 218 69,21
Kadin 97 30,79

Tablo 3.10.’de goriildiigl gibi arastirmaya katilan ¢alisanlarin % 69, 21’inin erkek

calisanlardan ve % 30,79’unun da bayan ¢aligsanlardan olustugu gézlemlenmistir.

Kadinlarin iletisim ve iligkiler ile ilgili konularda daha o6zenli ve basaril;
erkeklerin ise kuvvet gerektiren, zor ve rekabete acgik ortamlara daha yatkin
olmalarina Boliim 1.6.4.’te Hofstede’in erillik / disillik boyutunda deginilmektedir.
Turizm insan iliskilerinin 6n planda tutuldugu emek yogun bir sektér olmakla
birlikte, ¢aligma ortaminin stresli, gergin ve kimi zaman rekabete dayali zor kosullari
da bulunmaktadir. Gece vardiyalari, kuvvet gerektiren islerin varlii, yogun is
temposu, irade giicii saglam c¢alisanlarin varligini gerektirdiginden, calisanlarin
cogunlugunun erkeklerden olusmasi muhtemeldir. Isletmelerde yasanan, ozellikle
kadinlara yonelik olarak daha sik karsilasilan cinsel taciz de kadin c¢alisanlarin
sektorde kendilerini geri ¢cekmelerine neden olurken, 6nemli bir kariyer engeli olarak
goriilmektedir (Smolensky, 2003; Dalkiranoglu ve Cetinel, 2003). Evli kadinlarin
eslerinin bu konudaki hassasiyeti, sektordeki erkek calisan sayisinin artmasi ile

paralellik gostermektedir.

Tablo 3. 11. Yasa iliskin Verilerin Dagilim

Yas Frekans Oran(%)
18-24 94 29,84
25-34 162 51,43
35-44 45 14,29
45-54 12 3,81
55-64 2 0,63

65 tizeri 0 0,00
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Katilimcilarin yas dagilimlarina bakildiginda calisanlarin biiyiikk ¢ogunlugunun
%351.43’liik bir oranla 25-34 yas araliginda oldugu anlasilmaktadir. Bu orani
%29,84’liik bir payla 18-24 yas arasi ¢alisanlarin izledigi anlagilmaktadir. 35-44 yas
arast grup % 14,29’lik dilime karsilik gelirken, 55-64 yas grubunun ise 0,63’liik

dilimde yer aldig1 goriilmektedir.

Turizmin dinamik yapisi diisiiniildiiglinde ¢alisanlarin 25-34 yas grubu arasinda
olmasinin tesadiif olmadig1 diisiiniilmektedir. Miisterilerin hizmet beklentilerinin
siirekliligi, calisan personelin bu beklentilere cevap verecek nitelikte olmasini
gerektirmektedir. 25-34 yas grubu calisanlarin hem aktif bicimde hizmet sunumuna
katki saglayacaklari, hem de bir yandan deneyimlerini arttiracaklari diislintildiigtinde

konaklama sektorii i¢in uygun nitelikte bir yas grubu oldugu sdylenebilir.

Tablo 3. 12. Egitim Durumlarina iliskin Verilerin Dagihm

Egitim Frekans Oran(%)
[Ikogretim 25 7,94
Lise 155 49,21
Universite 123 39,05
Yiiksek Lisans 12 3,81

Anket sonuglari degerlendirilirken Tablo 3.12.°deki katilimcilarin  egitim
seviyeleri incelendiginde calisanlardan %49,21°lik dilimin egitim diizeyinin lise
oldugu anlasilmaktadir. Toplam katilimcilar arasinda {iniversite mezunlarinin sayisi
ise 123’tiir ve %39,05’lik dilime karsilik gelmektedir. %7,94’liik kisim ilkdgretim
mezunu iken, %3,81°lik kismin egitim seviyesi ise yiiksek lisanstir. Genel olarak

incelendiginde ankete katilan ¢alisanlarin egitimli olduklar1 gézlenmektedir.

Turizm sektoriinde egitimli insangiicli sayist yiiksektir ve son yillarda mesleki
egitim veren kurumlarin sayisinda biiylik artigslar olmaktadir. Turizm liselerinden

meslek edindirme kurslarina, iki yillik yiiksek okullardan, iiniversitelere kadar
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cesitlilik gosteren bu kuruluslardan mezun olanlar sektorii canlandirmaktadir
(Kogakli, 2000). Uluslararas1 turizm pazarindan daha fazla pay almak isteyen
tilkelerin, fiyat ve fiyat dis1 unsurlara bagl olarak rekabete girismesi, modern turizm
anlayisinin gerektirdigi hizmet kalitesinin saglanmasi ve turist ile turiste hizmet
edenler arasindaki iliskilerin saglikl1 ve kaliteli olarak gerceklestirilmesi zorunlulugu,
bliyiik oOlciide sektorde istihdam edilen isgiiciiniin mesleki ve teknik egitim

diizeylerinin yiiksek olmasina baglidir (Christou, 1999: 683).

Tablo 3. 13. Toplam Hanehalki Gelirlerine Gore Veri Dagilimi

Hanehalki Geliri Frekans Oran(%)
1.500 TL'den az 143 45,40
1.500-2.499 TL 106 33,65
2.500-3.999 TL 32 10,16
4.000-5.999 TL 26 8,25
6.000 TL ve tizeri 8 2,54

Katilimeilarin toplam hanehalkina iligkin verileri degerlendirildiginde %45,40°1ik
boliimiin toplam hanehalki gelirlerinin 1.500 TL’den az oldugu, %33,65’lik bolimiin
1.500-2.499 TL oldugu gozlenmistir. %10,16’lik dilimin 2.500 — 3.999; %8,25°1ik
boliimiin 4.000-5.999 TL; %2,54’lik kismin ise 6.000 ve iizeri toplam hanehalki
geliri oldugu tespit edilmistir (Tablo 3.13.).

Isletmelerin, c¢alisanlara islerini en iyi sekilde yapabilecekleri bir ortam
hazirlamak, c¢alisanlar arasinda ayrim yapmamak, gelisime yonelik egitimleri
desteklemek, insan haklari ve insana saygi, calisanlarin isyerlerinden gurur
duymalarini onleyecek engelleri ortadan kaldirmak gibi yiikiimliiliikleri vardir. Otel
isletmelerinde iscilik maliyetlerinin ¢ok yiiksek olmasinin bir sonucu olarak ortaya
cikan yiiksek isgiicli devir hiz1 olgusu, sektdre olan gilivenin sarsilmasina ve is¢inin

isletmeye baglanmasina engel olusturmaktadir (Kozak, 1994: 368).
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Otel isletmelerinde ¢alisan personelin fizyolojik ve psikolojik ihtiyaglarini tatmin
etmeye yonelik yapilan caligmalarin 6zel bir 6nemi vardir. Personelin miisteriye
sundugu mal ve hizmetler liikks ihtiyaclar sinifina girdigi i¢in, otel isletmelerinde
calisan personelde, her zaman miisterilerin yasam tarzlarina kars1 duyulan bir 6zenti
ve kiskanglik s6z konusudur. Miisterilerin zevk igin harcadiklar1 para, personelin
hayatin1 idame ettirmek i¢in kazandig1 paradan daha fazla olabilmektedir. Bu gibi
sakincalar1 ortadan kaldirmak i¢in otel isletmelerinde calisan personelin maddi ve
manevi ihtiyaglarina cevap verecek Onlemler almak, otel isletmelerinin
sorumluluklar1 arasindadir (Unliiénen ve Olcay, 2003). Hofstede (2001), farkh
kiiltiirlerden gelen calisanlarin farkli sekillerde motive edilecegini One stirerek

paranin kimi kiiltiirler i¢in 6nemli bir motive araci olabileceginin altin1 ¢izmistir.

Cok sayida personelin gorev aldigi konaklama isletmelerinde, ¢alisanlara 6denen
maas ve licret politikalarinda bir denge saglanamamis olmasi nedeniyle istenmeyen
sonuclar ortaya ¢ikabilmektedir. Diisiik iicret politikalar1 ve zamaninda 6denmeyen
maagslar calisanlarda tatminsizlik yaratirken uzun vadede isten sogumayi ve isi
birakmay1 tetikleyebilmektedir. Is tatmininin olmadigi durumlarda yiiksek isgdren
devir hizi, devamsizlik ve isten ayrilma durumlar ile karsilagilmaktadir (Simsek vd.,

2001).

3.9.2. Katihmcilarin Konaklama Sektoriindeki Deneyimi ve Yabanci Dil

Bilgisi ile Tlgili Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Aragtirmaya katilan ¢alisanlara, icinde gorev aldiklar1 konaklama sektori ile ilgili

birtakim sorular sorulmus ve yanitlar asagida tablolanarak gosterilmistir:
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Tablo 3. 14. Cahsanlarin Sektordeki Deneyimi Ile Tlgili Dagilim

Sektordeki Deneyim Frekans Oran(%)
1 yildan az 40 12,70
1-3 yil 84 26,67
4 y1l ve tizeri 191 60,63

Katilimcilar sektordeki deneyimleri géz oniinde bulundurularak incelendiginde,
Tablo 3.14.’te goriildiigii lizere aragtirmaya katilan ¢alisanlarin %60,63liniin 4 y1l ve
tizeri, %26,67’sinin 1-3 yil ve %12,70’inin de 1 yi1ldan daha az bir siiredir konaklama

sektoriinde deneyimi oldugu anlasilmistir.

Turizm sektoriinde giderek artan rekabet sonucunda, otel isletmelerinde sunulan
hizmetin kalitesi her gegen giin kendini yenileyerek gelismektedir. Isletmelerde,
miisteri memnuniyetini esas alan bir anlayis benimsenmekte ve miisterinin her an
“diger” isletmeleri tercih edebilecegi goz oniinde bulundurulmaktadir. Miisterilerin
memnuniyetinin saglanmasi siirecinde, onlarla iyi iletisim kurabilecek, onlarin
ihtiyaclarii 6ngoriip gerekli Onlemleri alabilecek ve otelden memnun ayrilip
gelecekte tekrar ziyarette bulunmalarimi saglayacak deneyimli personele otel
isletmeleri daha ¢ok ihtiya¢ duymaktadir. Turist ve hizmet kalitesini yiikseltebilmek

icin otel isletmelerinde egitimli ve tecriibeli personel istihdam edilmelidir.

Ogrenme, sekli, icerigi, ve nitelikleriyle insan davramslarim etkileyen faktdrlerin
basinda gelmektedir. Insan, ihtiyaglarini gidermede, sorunlarini ¢dzmede kendi
varligina ve g¢evresine iliskin algilar ve kavramlar olusturmada 6grendiklerinden ve
gecirdigi tecriibelerinden yararlanmaktadir (Cemalcilar, 1999: 57). Sektdrde uzun
stiredir varligim1 siirdiiren bir ¢alisandan, farkli iilke vatandaslarina karst dogru
iletigim tekniklerini kullanmayi, ¢alisma arkadaslarina ve miisterilere karsi anlayish

olmay1, 6ngoriilii ve toleransli davranmay1 6grenmis olmasi beklenmektedir.
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Tablo 3. 15. Cahsanlarin Bildigi Yabanci Dil Sayisi ile Tlgili Dagihm

Bildigi Yabanci Dil Sayisi Frekans Oran(%)
1 Yabanci Dil 140 44,44
2 Yabanci Dil 118 37,46
3 Yabanci Dil 28 8,89
4 Yabanci1 Dil 3 0,95
Bilmiyor 26 8,25

Calisanlarin yabanci dil bilgileri arastirildiginda %44,44’tinlin bir yabanci dil
bilgisine sahip oldugu, %37,46’smin iki, %8,89’unun ii¢, % 0,95’inin ise dort
yabanct dil bildigi gozlenmistir. Katilimcilarin %8,25°1 herhangi bir yabanci dil
bilmemektedir (Tablo 3.15.).

Ankete katilan 315 calisandan 3’ 4 yabanci dil bilmektedir ve bu 3 kisi
ortalamay1 etkilememesi acisindan bu teste dahil edilmemistir. Bu ankette bilinen
yabanci dillerin hangi seviyede oldugu gozlemlenmemektedir, ancak ortalama
puanlara bakildiginda bilinen yabanci dil sayisi arttikga iletisim daha etkili bir
noktaya gelmektedir.

En yalin tanimu ile dil, bireyler arasindaki anlagsma aracidir. Bireylerin dogayla,
cevreleriyle ve oteki bireylerle kurduklar iliskilerden ve bu iliskiler ¢ercevesindeki
cesitli gereksinimlerinden dogmustur. Farkli kiiltiirleri bir araya getiren turizm
sektoriinde calisanlar ve miisteriler arasinda iletisim saglanabilmesi i¢in dil biiyiik

Onem tasimaktadir.

Konaklama igletmelerinde verimliligi etkileyen unsurlardan biri olan yabanci dil
bilgisi, personel, igveren ve dolayli olarak da Tiirkiye turizmi agisindan énemli rol
oynamaktadir. Yabanci dil olarak yeterli niteliklere sahip olmayan bir bireyin
miisteriden gelecek bir talebi yanlis veya eksik anlamasi ve ona gore davranmasi ile
miisterinin istegi yerine getirilememis olacak, dolayisiyla da miisteri memnuniyeti

saglanamayacaktir. Yanlis anlasilmalarin 6nlenmesi, isteklerin ve ihtiyaglarin dogru
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bicimde kars1 tarafa iletilebilmesi i¢in otel isletmelerinde yabanci dilin kullanimi bir
zorunluluk halini almaktadir. Yabanci dil yetersizliginden 6tiirii iletisimde yasanacak
bir kopukluk acil durumlarda (6rnegin odasinda fenalasan bir turistin telefonda

yardim isteme ¢abasi) istenmeyen sonuclarin yasanmasina neden olabilmektedir.

Tablo 3. 16. Cahsanlarin Bildigi Yabanci Diller Tle lgili Dagihm

Bildigi Yabanci Diller Frekans Oran(%)
Ingilizce 221 70,16
Rusca 113 35,87
Almanca 109 34,60
Fransizca 17 5,40
Diger 12 3,81
Bilmiyor 26 8,25

Katilimeilar bildikleri dillere gore gruplandirldiginda %70.16’sinin Ingilizce,
%35.87’sinin Rusca, %34,60’min Almanca, %5,40’min Fransizca, %3,81’inin bu
diller disindaki dilleri bildigi ve % 8,25’inin ise hicbir yabanci dil bilmedigi
anlasilmaktadir (Tablo 3.16.).

Ingilizce, diinya iizerinde en ¢ok kullanilan ortak dil olsa da, herhangi bir yabanci
dil bilmeden seyahate katilan turistler de mevcuttur. Boyle durumlarda, 6zellikle
yogun turist gonderen iilkelerin dillerini bilen personeller, tercih edilirken avantajl

duruma gecip ayni zamanda c¢alistiklar isletmeye de art1 deger kazandiracaklardir.
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3.9.3. Katilmeilarin Cahstiklar1 Meveut Otelleri ve Oteldeki Gorevleri ile

Mlgili Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Tablo 3. 17. Mevcut Pozisyonla ilgili Dagilim

Calisilan Pozisyon Frekans Oran(%)
Yiyecek-Icecek-Servis 108 34,29
Onbiiro 63 20,00
Ziyafet-Agirlama 25 7,94
Barmen 16 5,06
Miisteri Hizmetleri 51 16,19
Host/Hostes/Kasiyer 36 11,43
Animasyon 16 5,08

Ankete katilan calisanlarin %34,29°u yiyecek/igecek, %20’si 6nbiiro, %16,19’u
miisteri iligkileri, %7,941 ziyafet ve agirlama departmanlarinda g¢aligmaktadir.
%5,06’l1ik dilim otellerde barmen olarak, %11,43’liikk dilim host/hostes/kasiyer olarak

hizmet vermekte, %5,08’lik kesim ise animasyonlarda gorev almaktadir (Tablo

3.17.).
Miisteri ile birebir iliskilerin yogun oldugu bu departmanlarda ¢alisan
personellerin agirlikli olarak onbiiro, yiyecek icecek ve miisteri hizmetleri

departmanlarinda toplandig1 gézlenmektedir.

Tablo 3. 18. Cahsanlarin Mevcut isletmedeki Deneyimi fle flgili Dagihm

Isletmedeki Deneyim Frekans Oran(%)
1 yildan az 121 38,41
1-3 yil 108 34,29
4 y1l ve tizeri 86 27,30
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Katilimcilardan mevcut isletmedeki deneyimi 1 yildan az olanlarin %38,41’lik
dilimi, 1-3 yil olanlarin 34,29’luk dilimi, 4 yil ve {izeri olanlarin ise % 27,30’luk

dilimi olusturdugu gézlenmistir (Tablo 3.18.).

Ayni igletmede uzun siiredir bulunan ¢alisanlarin isletmeye alisik olmasi ve onu
benimsemesi s0z konusu olmaktadir. Bu durum, o6zellikle her yi1l aymi miisteri
gruplariin ziyaret ettigi otellerde miisteriler acisindan da pozitif bir etki
yaratmaktadir. Kendisini hatirlayan, tanidik yiizlerle karsilasmak miisterilerin
evlerinde gibi hissetmelerine yol agarak turizmin onemli bir amacini da yerine
getirmeye yardimei olacaktir. Uzun yillar ayni isletmede caligmak, ayn1 zamanda
calisanin, yonetim ve isleyis ile ilgili de detayl1 bilgi sahibi olmasini saglayarak hata

riskini azalacaktir.

Tablo 3. 19. Cahsilan Isletmedeki Yabanci1 Miisteri Profili ile Tlgili Dagihm

Yabanci Turist Yiizdesi Frekans Oran(%)
%20'den az 5 1,59
%20-%40 0 0,00
%40-%60 16 5,08
%60-%80 111 35,24
%380'den fazla 183 58,10

Katilimcilar ¢aligtiklart otellerin  yabanci miisteri oranina bakilarak analiz
edildiginde %58,10’luk boliimde otel miisterilerinin %80’den fazlasinin, %35,24 liik
boliimde miisterilerin %60-80’inin, %5,08lik boliimiinde %40-60’1min ve %1,59’luk
boliimde %20’den daha az olacak bigimde miisterilerin yabanci miisteriler oldugu

gbzlemlenmektedir.
Tablo 3.19. incelendiginde ankete katilan ¢alisanlarin yer aldig1 cogu isletmelerin,

miisterilerinin  %80’dan fazlasinin yabanci turist oldugu goriilmekte ve anket

uygulamasinin yapilmasi i¢in Antalya’nin dogru bir tercih oldugu diigtiniilmektedir.
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Tablo 3. 20. Katihmcilarin Cahistiklar1 Mevcut Otelleri Ziyaret Eden Yabanci

Miisterilerin Milliyetleri Uzerine Dagilim

Otel Miisterilerinin Milliyeti Frekans Oran(%)
Rusya 209 66,35
Ukrayna 55 17,46
Almanya 148 46,98
Hollanda 57 18,10
Isvec 25 7,94
Ingiltere 69 21,90
Fransa 9 2,86
Diger 27 8,57

Tablo 3.20.’de katilimcilarin g¢alistiklar otelleri ziyaret eden miisteri profilleri
incelendiginde miisterilerin agirlikli olarak sirasiyla Rusya, Almanya, Ingiltere,
Hollanda ve Ukrayna’dan geldigi gozlenmistir.  Kiiltiir Bakanligi’nin internet
sayfasindan alinan ziyaretci profili verileri ile ortiisen bu tablo, arastirmanin kapsami
boyutunda Antalya’da farkli iilke vatandaslarinin bulundugu otel isletmelerinin

se¢ilmesi ile dogru bir karar verildigini destekler niteliktedir.

Tablo 3. 21. Cahsanlarin Mevcut isletmede Kiiltiirler Arasi Egitim Alip
Almadiklan fle Tlgili Dagihm

Kiiltiirler Aras1 Egitim Verildi Mi? Frekans Oran(%)
Evet 38 12,06
Hayir 277 87,94

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin kiiltiirler aras1 egitim alip almadiklar1 Tablo
3.21.’den incelendiginde %12,06 ik kesimin kiiltiirler aras1 egitim aldig1, geri kalan
%87,94’liik kesimin ise bu egitimi almadiklar1 anlasilmaktadir.
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Calisanlarin mesleki ve teknik bilgilerinin fazla olmasi, ¢alistiklar1 sektor ile ilgili
gelismelere hakim olmalara ve kendilerini gelistirme firsati bulmalarina katkida
bulunan 6nemli bir etmen olmaktadir. Turizmin yapisinda bulunan ¢okkiiltiirliiliik
otel igletmelerinde kendini iyice gostererek farkli kiiltiirlerin bulustugu bir alan
haline gelmektedir. Antalya gibi bir ¢ok iilkeden turist alan bir ilde yer alan otel
isletmelerinde, gelen turistlerin memnun edilerek elde tutulmasi ve yeniden
ziyaretlerinin saglanabilmesi i¢in iligkilerinin kuvvetli olmasi gerekmektedir.
Ozellikle deneyimsiz olan calisanlar, otel yonetiminin de tesvikiyle kiiltiirler arasi
egitim almali, farkli kiiltiirlerle iletisim kurarken onlari bir arada yoOnetebilme

becerileri edinmelilerdir.

Turistlerin beklentileri ve talepleri genel olarak birbiri ile benzerlik gdsterse de bu
benzer ihtiyaclarin karsilanmasi lilkeden iilkeye farklilik gosterebilmektedir. Bir {ilke
icin gecerli olan iletisim teknikleri, bir baska iilke i¢in uygun olmayabilmektedir.
Kiiltiirlere ait farkliliklarin tanimlanabilmesi, 6grenilebilmesi ve ona uygun
davraniglar sergilenebilmesi i¢in otel ¢alisanlarinin gerekli egitimlerden ge¢meleri;
kiiltiirel farkliliklarin dogru bigimde yonetilip avantaja cevrilebilmesi i¢in dogru

davranis tekniklerini 6grenmeleri gerekmektedir.
Kiiltlirler arasi1 egitim alarak iletisim ve uyum becerilerini gelistiren ¢alisanlarin

zaman igerisinde tecriibe kazanarak kiiltiirel farkliliklar1 isbasinda daha iyi

gozlemleme, anlama ve degerlendirme yetenegi kazanacag diisiiniilmektedir.
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Tablo 3. 22. Ankete Katilan Calisanlarin “Kiiltiirel Kimlik” Boliimiindeki

Ifadelere Verdikleri Yamitlarin Dagilimi

8|5 | g | §E |8
2 £ | 5 S s |Z 5| E
Kiiltiirel Kimlik = 5| 2 z z |E |32
M| M < S S
Kendi kiiltiirimiin pargas1 olmaktan gurur | F 222 77 12 1 3 315
duyuyorum % | 70,48 | 24,44 | 3,81 | 0,32 | 0,95 | 100
F 156 131 16 9 3 315

Farkli kiiltiirlerden insanlarla iyi anlagirim

% | 49,52 | 41,59 | 5,08 | 2,86 | 0,95 | 100

Farkli kiiltiirden insanlara hangi kiiltiirden | F 108 119 40 24 24 315
oldugumu soéylemekten hoslanmam (RW) % | 34,29 | 37,78 | 12,70 | 7,62 7,62 | 100

Farkli kiiltiirlerden insanlarin yasamlarini | F 126 127 44 12 6 315
o0grenmeye merakliyim % | 40,00 | 40,32 | 13,97 | 3,81 1,90 | 100

Farkli bir kiiltiiriin {iyesi olmak istemem | F 14 63 62 96 80 315
(RW) % | 4,44 | 20,00 | 19,68 | 30,48 | 25,40 | 100

(RW): Reverse Wording (Karsit Anlamlama): 3. ve 5. sorular ters sorular oldugundan burada alinacak

puanlar, ters ¢evrilerek analize tabi tutulmustur.

Tablo 3.22.’te goriildiigli lizere ankete katilan 315 calisandan 222 kisi, %70,48
oranla kendi kiiltiiriinlin bir parcast olmaktan gurur duyma ifadesine “kesinlikle
katiliyorum” derken %?24,44 oranla 77 kisi de “katiliyorum” seklinde cevap
vermislerdir. Ankete katilanlardan yalnizca 1 kisinin ifadeye katilmadigi, 3 kisinin
ise kesinlikle katilmadigi gozlenmistir. %49,52 oranla 156 kisi farkl kiiltiirden
insanlarla kesinlikle 1yi anlastigini sdylerken %41,59 oranla 131 kisi de bu goriise
katildiklarin1 belirtmislerdir. Bu durum, anketi cevaplayan katilimcilarin biiyiik
oranda farkli kiiltiirlerle iletisim konusunda basarili olduklarin1 gostermektedir.
Farkli kiiltiirden insanlara hangi kiiltiirden oldugunu sdylemekten %34,29°1lik kesim
kesinlikle hoslanirken, %37,38 oranla 119 kisi hoslandigini1 ve %12,7’si ise kararsiz
oldugunu belirtmistir. Farkli kiiltiirlerden insanlarin yasamlarini  6grenmeye
merakliyim ifadesine 126 kisi “kesinlikle katiliyorum” yanitin1 verirken 127 kisi de

“katiliyorum” yanitini vermistir.
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Ankete katilan calisanlar her ne kadar biiylik cogunlukla farkli kiiltiirden
insanlarla iyi anlastiklarini ve bu insanlarin yasamlarini 6grenmeye merak ettiklerini
belirtseler de farkli bir kiiltiiriin tiyesi olmay1 %25,4’liikk kesim kesinlikle istemezken
sadece % 4,44 oranla 14 kisi kesinlikle farkli bir kiiltiiriin tiyesi olmak istemektedir.
Kimi toplumlarda 6ne ¢ikan “kendi toplumunu baskalarindan iistiin gérme” egilimi
(etnosantrizm), bireylerin i¢inde bulunduklar1 kendi toplumlarina elestirel bicimde
bakabilmesine engel olurken, farkl: kiiltiirlere kars1 kapali bir tutum sergilemesine de
neden olmaktadir (Uyar, 2007). Ankete katilan calisanlarin kiiltiirel kimlikleri ile
ilgili sorulara verdikleri yanitlar incelendiginde, ¢alisanlarin biiyiik ¢ogunlugunun ait
olduklar kiiltiiriin pargas1 olmaktan duyduklart mutlulugun farkl kiiltiirleri tanimaya
yonelik merakli olmalarina engel teskil etmedigi anlasilmistir. Benzer bi¢imde
calisanlarin farkli kiiltiirlerden insanlarla genel anlamda anlagsma konusunda problem
yasamadiklarint soylemek de miimkiindiir. Turizm sosyo — Kkiiltiirel etkilerine
bakildiginda, farkli sosyal ve kiiltiirel yapiya sahip toplumlar arasinda etkilesim
saglamakta, sosyal ve kiiltiirel yapiy1 etkilemekte, toplum iizerinde davranis
degisikliklerine sebep olabilmektedir (Oztiirk, U. Akdu ve S. Akdu, 2007). Kiiltiirel
stireglerin farkli asamalarinda karsilagilan yabanci kiiltiirlere 6zenme ve onlar gibi
olma istegi, kimi zaman calisanlarin kendi kiiltiirleri disindaki kiiltiirleri daha fazla
benimsemesine hatta o kiiltiire ait olmak istemesine neden olabilmektedir. Bu durum
farkl kiiltiirlere 6zenme, onlardan etkilenme gibi durumlardan kaynakli olabilecegi
gibi calisanlarin, emek-yogun turizm sektoriiniin zor kosullarindan ve c¢alisma
sartlarinin diizensizliginden duyduklar rahatsizligi yansittiklar1 bir diisiinceleri de

olabilmektedir.

Arastirma sonucuna gore Antalya’daki dort ve bes yildizli otellerde goérev alan
calisanlarin ait olduklar1 kiiltiirle barisik olduklari, aym1 zamanda da iilkelerini
ziyarete gelen turistlerin yasamlarini 6grenmeye de merakli olduklar1 sdylenebilir.
Kendi kiiltiirlinli 6zlimsemis ¢alisanlarin, farkli kiiltiirleri merak edip 0grenmesi

kiiltiirlerin kaynagsmasinda énemli bir rol oynamaktadir.
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Tablo 3. 23. Ankete Katilan Cahsanlarin “Kiiltiirel Uyumluluk” Boéliimiindeki

Ifadelere Verdikleri Yamitlarin Dagilimi

« E| E | g | E |« E
Z E|E | § |8 [E 5| E
Kiiltiirel Uyumluluk = 2| 2 £ E‘ = E’ —:
£ | T = = & = °
¥ 5| 5 S £ ¥ £|F
=l B R I R
Farkli  kiiltiirlerden  insanlarla  ¢abuk | F 129 142 29 12 3 315
kaynasirim % | 40,95 | 45,08 | 9,21 3,81 0,95 100
Farkli kiiltiirlerden insanlarla iletisim i¢in | F 138 140 28 6 3 315
dogru davraniglar kullanmay1 bilirim % | 43,81 | 44,44 | 8,89 1,90 | 0,95 100
Davraniglarim farkli kiiltiirlerden insanlar | F 124 141 37 9 4 315
tarafindan yadirganmaz % | 39,37 | 44,76 | 11,75 | 2,86 1,27 100

Ankete katilan calisanlar %40,95 oranla farkli kiiltiirden insanlarla c¢abuk
kaynagirim ifadesine kesinlikle katilirken, %45,08 oranla 142 kisi “katiliyorum”
yaniti vermis, %9,21 oranla da konuyla ilgili kararsiz kalmiglardir (Tablo 3.23.).
Farkli kiiltiirden insanlarla iletisim i¢in dogru davraniglar kullanmayi1 bilirim
ifadesine 138 kisi “kesinlikle katiliyorum” yanitini verirken %44,44 oranla 140 kisi
de “katiliyorum” yanitin1 vermistir. Davraniglarinin farkli kiiltlirlerden insanlar
tarafindan yadirganmamasi ifadesine %39,37 oranla 124 kisi kesinlikle katiliyorken
%44,76 oranla 141 kisi de “katiliyorum” diisiincesindedir. %11,75 oranla 37 kisi ise
konuyla ilgili kararsizlik i¢indedirler. Antalya’y1 ziyaret eden yabanci miisterilerin
yerli miisterilerden sayica fazla olmasi, ¢alisanlar agisindan, kendilerine yabanci olan
kiiltiirlerle etkili iletisim kurma zorunlulugu getirmektedir. Farkli demografik
Ozelliklere sahip ¢alisanlardan kiiltiirel farkliliklar iyi gézlemleyip buna gore farkl
davranis bigimleri sergilemeleri beklenmektedir. Ankete katkida bulunan
katilimcilarin  ilgili sorulara verdikleri yanitlar degerlendirildiginde yiiksek
cogunlukla kiiltlirel uyumluluk gosterdikleri disiiniilmektedir. Cokkiiltiirli
ortamlarda, 6zellikle de konaklama isletmeleri gibi hizmetin kesintisiz devam ettigi
durumlarda miisteriler ile siirekli iletisim halinde olmak ve karsilasilan sorunlara
ortaya ciktigi anda ve yerde ¢Ozlimler bulmak gerekmektedir. Dogru iletisim

tekniklerini bilerek ve kullanarak, miisterilerin yadirgamayacagi davraniglarda
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bulunarak problemleri ¢6zme basarisini ortaya koyan isletme g¢alisanlarinin farkl

kiiltiirlerle kaynagma siirecinin de daha hizli olacag1 ongoriilmektedir.

Tablo 3. 24. Ankete Katilan Cahisanlarin “Etkili Kiiltiirel Iletisim”

Béliimiindeki ifadelere Verdikleri Yamtlarin Dagilim

. E| g | g | § | §
_ = L E | S | 5 |E &5|E
Etkili Kiiltiirel Iletisim = Sl 2 £ E = E %_
z 2| | E | £ |8 E|¢
< < S = S | =
Farkli kiltiirlerden insanlarin beni kolayca | F 125 156 26 8 - 315
anlayabilmesini saglayacak sekilde
% | 39,68 | 49,52 | 8,25 2,54 - 100
davranirim
Farkli kiiltiirden insanlar1 anlama konusunda | F 51 149 61 43 11 315
zorlanirim (RW) % | 16,19 | 47,30 | 19,37 | 13,65 | 3,49 | 100
Farklt kiiltiirden insanlarla iletisim | F 68 162 43 34 8 315
konusunda zorlanirim (RW) % | 21,59 | 51,43 | 13,65 | 10,79 | 2,54 | 100

(RW): Reverse Wording (Karsit Anlamlama): 10. ve 11. sorular ters sorular oldugundan burada

almacak puanlar, ters ¢evrilerek analize tabi tutulmustur.

Farkli kiiltiirden insanlara kendilerinin kolayca anlagabilmesini saglayacak sekilde
davranma ifadesine %39,68 oranla 125 katilimci “kesinlikle katiliyorum” yaniti
verirken %49,52 oranla 156 kisi “katiliyorum” demistir (Tablo 3.24.). Farkh
kiiltiirden insanlar1 anlama konusunda zorlanirim ifadesine %16,19 oraninda
“kesinlikle katiltyorum” yanit1 alinirken 61 kisi kararsiz kalmis %47,3 oranla 149
kisi “katiliyorum” demistir. Farkli kiiltiirden insanlarla iletisim konusunda zorlanirim
ifadesine ise 68 kisi kesinlikle katilmis, 162 kisi “katiliyorum” demis, %13,65 oranla
43 kisi kararsiz kalmis, %10,79 oranla 34 kisi “katilmiyorum” yanitin1 vermis, 8 kisi
ise kesinlikle katilmamislardir. Bu bilgiler 1s18inda ankete katilan calisanlar farkli
kiiltiirlerden insanlara biiyiik cogunlukla kendilerini anlatabildiklerini digiiniirken,
farkli kiiltiirlerden insanlar1 anlama ve onlarla iletisim kurma konusundaki oranin,
kendini anlatma orami kadar yiiksek olmadig1 goriilmektedir. Kiiltiirel hareketliligin
yogun oldugu konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin, isletmelerin

uluslararasilagsmaya baglamasiyla birlikte hem calisma arkadaslari, hem miisterileri,
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hem de yoneticileri farkl kiiltiirlerden olabilmektedir. Saglikli bir iliski kurabilmesi
icin karsisindakini dogru anlamaya ve kendini dogru ifade etmeye ihtiyaci vardir,
aksi taktirde calisanlar iletisim bariyerlerine takilabilmektedir. Heniiz kendi
calisanlar1 arasinda dogru iletisim giiclinii saglayamamis bir igletmenin
miisterilerinin ihtiyaglarini eksiksiz anlayip yerine getirmesi ve miisteri memnuniyeti

elde etmesi mimkiin olamamaktadir.

Iletisim kurma konusunda karsilasilan problemlerden biri de “yabanci dil”
engelidir. Cokkiiltiirlii otel isletmelerinde calisan personelden en az bir yabanci dili
iyi konusmasi beklenmektedir. Ciinkii karsisindaki miisterinin  isteklerini,
ihtiyaglarini dil engeline takilarak anlayamayan ya da yanlis anlayan bir personelin
hata yapma olasilig1 yiiksektir. Benzer bicimde iletisime gegtigi miisteriye kendisini
acitkca ifade edemeyen bir calisan yanlis anlasilma tehlikesiyle karst karsiya
kalacaktir. Dogru iletisim teknikleri ve yabanci dil kullanimi ile ¢alisan ve miisteri

arasinda saglikli bir iliski kurulmasi saglanacaktir.
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Tablo 3. 25. Ankete Katilan Cahsanlarin “Hizmet Sunumu” Boéliimiindeki

Ifadelere Verdikleri Yamitlarin Dagilimi

8|5 | g | §E |8
2 £ | g S s |Z 5| E
Hizmet Sunumu = % % g E‘ = E’ %_
SE |5 |2 |E2|F

M| ~ S S
Yabanci turistlere hizmet verirken kendimi|F 139 149 17 10 - 315
ifade edebilirim % | 44,13 | 47,30 | 5,40 3,17 - 100
Yabanci turistlere hizmet verirken onlarin|F 99 157 33 19 7 315

ihtiyaglarina gore hizmet tarzimi degistiririm | % | 31,43 | 49,84 | 10,48 | 6,03 2,22 | 100

Yabanc turistlere hizmet verirken kendilerini | F 112 156 29 15 3 315

konforlu hissetmeleri igin 6zel c¢aba
% | 35,56 | 49,52 | 9,21 4,76 | 0,95 | 100

gosteririm

Yabanci turistlere hizmet verirken onlarm | F 88 135 55 29 8 315
ozel ihtiyaglariyla da yakindan ilgilenirim % | 27,94 | 42,86 | 17,46 | 9,21 2,54 | 100

Yabanci turistlere hizmet verirken ongériili | F 102 151 53 9 - 315
bir bicimde ihtiyaglarini anlar ve ona gore

davranim % | 32,38 | 47,94 | 16,83 | 2,86 - 100
Yabanci turistlere hizmet verirken onlarn |F 135 152 26 2 - 315
sikayetlerini nazik ve sakin bir tavirla dinler,

problemlerini ¢ézerim % | 42,86 | 4825 | 8,25 0,63 - 100
Yabanci turistlere hizmet verirken onlarla | F 127 133 44 8 3 315
arkadasea ilgilenirim % | 40,32 | 42,22 | 13,97 | 2,54 0,95 | 100
Yabanci turistlere ~ hizmet  verirken | F 100 160 46 8 1 315

beklenmeyen bir durum dogsa bile onlarla
o o % | 31,75 | 50,79 | 14,60 | 2,54 | 0,32 | 100
etkili bir bigimde ilgilenirim

Genel anlamda disiindiigiimde yaptigim isten | F 136 132 44 2 1 315
memnunum % | 43,17 | 41,90 | 13,97 | 0,63 | 0,32 | 100

Ankete katilan 315 kisinin hizmet karsilagsmalarinda, miisterilere sunduklari
hizmet ile ilgili sorulara verdikleri yamitlar su sekildedir (Tablo 3.25.): Hizmet
sunumu esnasinda kendini rahatlikla ifade edebilirim sorusuna kesinlikle katilanlarin
orant %44,13 iken, %47,30’lik kisim de katildigin1 belirtmistir. Calisanlarin kiiltiirel
birikimleri ve deneyimleri, yabanci dil bilgisi, 6zgliven duygusunun tam olmasi gibi

etkenler hizmet karsilagsmalarinda farkl kiiltiirden miisterilere verdigi hizmette rahat
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davranabilmesine ve kendini dogru ifade edebilmesine katkida bulunmaktadir.
Yabanci turistlere hizmet verirken onlarin ihtiyaglarina gore hizmet tarzimi
degistiririm sorusuna %31,43 oraninda ¢alisan “kesinlikle katiliyorum” , yariya yakin
oranda calisan ise “katiliyorum” cevabi verirken % 10,48’lik grubun ise kararsiz
kaldig1 gozlenmektedir. Calisanlarin farkliliklara uyum gosterebilme yeteneklerinin
sunduklar1 hizmete de yansimasi, miisterilerinin ihtiyaclar1 dogrultusunda sunum
tarzlarinda degisiklik yoluna gitmelerini kolaylastiracaktir. Benzer ihtiyaclarin

giderilmesi kiiltiirel farkliliklara bagh olarak degisik sekilde gerceklesebilmektedir.

Anketi yanitlayan c¢alisanlardan, yabanci turistlere hizmet verirken kendilerini
konforlu hissetmeleri i¢in 0zel c¢aba gdosteririm sorusuna 112 kisi “kesinlikle
katiliyorum”, %49,52 oranla 156 kisi ise “katiliyorum” cevabi vermistir. Yabanci
turistlere  hizmet verirken onlarin 6zel ihtiyaclartyla da yakindan ilgilenirim
sorusunu ise %27,94 kisi “kesinlikle katiliyorum”, %42,86 kisi de “katiliyorum”
olarak yanitlamistir. Konaklama isletmelerinde miisterilerin memnuniyetini saglamak
kadar misterileri elde tutmaya c¢alismak da calisanlarin yogun c¢abalarini
gerektirmektedir. Bir bolgede giderek sayica ¢ogalan konaklama isletmelerinde artan
rekabet kosullarinin etkisi ile hizmet c¢esitliligi saglanarak miisterilerin siirekliligi
korunmaya ¢alisilmalidir. Miisterilere en {ist diizeyde konfor sunarak ve 0Ozel
isteklerini miimkiin oldugunca yerine getirerek calisanlar isletmelerine arti deger
saglamayi hedeflemelidir. Ankete katilan calisanlardan %32,38’i yabanci turistlere
hizmet verirken Ongoriilii bir bigimde ihtiyaglarini anlar ve ona gore davranirim
sorusuna “kesinlikle katiliyorum” cevabini verirken, %47,94’1 “katiliyorum” yanitini
vermigtir. Kiiltiirel farkliliklara karsi duyulan merak ve farkli kiiltiirlerle uzun yillar
boyunca caligmak, calisanlarin farkli iilkelerden gelen yabanci turistlere karsi
deneyim ve Ongorii sahibi olmalarim1 kolaylastirirken ihtiyaclarin énceden tahmin

edilip gerekli tedbirlerin alinmasina katkida bulunacagina inanilmaktadir.

Katilimcilarin %42,86°s1 yabanci turistlere hizmet verirken onlarin sikayetlerini
nazik ve sakin bir tavirla dinler, problemlerini ¢dzerim sorusuna “kesinlikle
katiliyorum” cevabini vermistir. %48,25’lik dilime denk gelen 152 kisi ise bu soruyu

“katiliyorum” seklinde yanitlamigtir. “Kesinlikle katilmiyorum” cevabini veren
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calisanlarin olmamasi isletmeler agisindan degerlendirildiginde sevindirici oldugu
diisiiniilebilir. Yabanci turistlere hizmet verirken onlarla arkadasca ilgilenirim
sorusunu 127 kisi “kesinlikle katiliyorum” ve 133 kisi de “katiliyorum” olarak
yanitlamistir. Yabanci turistlere hizmet verirken beklenmeyen bir durum dogsa bile
onlarla etkili bir bi¢imde ilgilenirim sorusunu ceyaplayan calisanlardan 100 kisi
“kesinlikle katiliyorum”, 160 kisi ise “katiliyorum” cevabi vermistir. Calisanlarin
genel olarak yaptigim isten memnunum sorusuna verdikleri yanitlarin dagilimi ise
%43,17 oraninda “kesinlikle katiliyorum” ve %41,90 oraninda “katiliyorum”
seklinde gergeklesmistir. Giiniimiiz rekabet ortaminda 6zellikle hizmet sektoriinde,
miisteriyle uzun donemli iligkiler kurabilen isletmelerin pazarda rekabet etme ve
basar1 elde etme sanslar1 artmaktadir. Bu nedenle, uzun dénemli miisteri iliskilerini
olusturabilmek i¢in sunulan hizmetten, beklentilerinin de Otesinde memnun kalmis
miisterilerin yaratilmasi gerekmektedir (Karakas, Bircan ve Gok, 2007). Miisterilerin
0zel olduklar1 duygusuna kapilmadan sadece olmasi gereken hizmeti aldiklar1 bir
hizmet sekli, miisterilerin o isletmeyi hatirlamasini ve tekrar donme giidiisiinii
saglayamamaktadir. Ancak profesyonel anlamda hizmet sunabilmek igin tiim
boliimlerinin  koordinasyon i¢inde ¢alisarak, miisterilerin beklentilerini asan
hizmetler sunulmasi gerekmektedir (Misirli, 2001: 173). Kaliteli hizmet sunmasi
beklenen calisanlarin yiiksek performans sergileyebilmesi i¢cin Oncelikle iggéren
tatmininin saglanmasinin, zincir gorevi listlenerek mutlu c¢alisgan — mutlu miisteri —

mutlu isletme nihai sonucuna erismede pay sahibi olmast muhtemeldir.

Ankete katilanlarin biiylik ¢ogunlugunun hizmet sunumunda kendini yeterli
goriiyor olmasmin, sektordeki geng ve deneyimsiz c¢alisanlarin heniiz kendilerini
tarafsiz  bir bicimde degerlendirme konusundaki tecriibesizliklerinden de
kaynaklanabilecegi g6z Oniinde bulundurulmalidir. Bu nedenle analizlerin
katilimcilarin  kendi goriislerini  yansittigini  bu noktada hatirlatmak fayda

saglayabilir.

Anketin sonunda katilimcilardan eger var ise goriis ve Onerilerini paylagsmalari
istenmis ve ¢ok az sayida geri doniis elde edilmistir. Katilimcilardan 7 kisi bu tiir

anketlere olan inanglarinin giderek azaldigindan, yillardir turizmle ilgili cesitli
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anketler doldurmalarina ragmen c¢alisma sartlarinin ve Tcret politikalarinin
degismediginden bahsederken, 4 katilimci anketin sonuglart dogrultusunda otel
yonetiminin kendilerine kiiltiirler arasi egitim vermeleri i¢in ricada bulunmamizi

talep etmis, 2 katilimc1 da anket sonuglarinin kendileri ile paylasilmasini istemistir.

3.10. HIPOTEZLER

Anlamlilik seviyesi sifir hipotezi reddetmek icin temel olan istatistiksel bir
standarttir. Anlamlilik seviyesinin amaci, Ornek istatistigi ile hipotezde yer alan
evren parametresi arasinda gozlenen farkliliklara temel olusturmasi ve farkliliklarin
tesadiifen mi olustugu yoksa istatistiksel olarak 6nemli mi oldugu hakkinda karar

verirken esas alinmasidir (Kalayc1 vd, 2005: 67).

Asagidaki hipotezler incelenirken % 5 anlamlilik seviyesi (0=0,05), yani % 95

giiven araligina gore incelenmistir (Tablo 3.26.).

Tablo 3. 26. Hipotez Kabul ve Red Alanlari

H:I
KABUL

H, < _ H,
RED BOLGESI RED
BOLGESI (1-C0) BOLGESI
(/) (0.93) (a/2y
(0.025) (0.025)

Kaynak: Kalayci vd, 2005:68

3.10.1. Hipotez 1

Degisik sekillerde ifade edilmeye g¢aligilan kiiltiiriin en kapsamli tanimlarindan

biri de farkli insan topluluklarinin sahip oldugu farkli yasama bicimidir. Bu farkli
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yasama bicimlerini anlamanin yolu ise iletisimden ge¢mektedir. iletisim kanali ile
kiltirel farkliliklarin ~ yasatacagi  problemlerin  Oniine  ge¢cmek  miimkiin

olabilmektedir.

Iletisim ve kiiltiir konusunda arastirma yapan bircok arastirmaci, global bir kdye
doniisen diinyada, bunca degisik ulusun, kiiltiiriin, degisik kokenli kisilerin birlikte
nasil yasayacaklarini ve ticari faaliyetlerini nasil sekillendireceklerini arastirmaya
calismaktadir. Yapilan bu arastirmalarda ortaya ¢ikan en dnemli sonuglardan biri
uluslar arasi ¢evrede faaliyet gosteren isletmelerin karsilastiklari iletisim sorunlarinin
belki de en Onemlisinin kiiltiirel farkliliklar oldugu gercegidir. Dolayisiyla,
uluslararas1 alanda faaliyet gdsteren isletmelerin kiiltiirler arasi iletisimi etkin
kilabilmeleri kuskusuz ki, kiiltiirel farkliliklar1 ¢ok iyi algilamig olmalarina baghdir

(Bakan, 2006: 464).

Kiiltiirel farkliliklarin yonetiminde ve farkli kiiltiirlerle anlasabilmek iizere dogru
bir iletisim kurmada basarili olmak, calisanlarin bu konular {izerine alacaklari
egitimler ile yakindan ilgilidir diislincesinden yola c¢ikilarak ankete katilan
calisanlarin kiiltiirler arasi yonetimle ilgili egitim almasiyla, farkli kiiltiirden

insanlarla etkili iletisim kurma becerileri arasinda su sekilde bir hipotez kurulmustur:

HO: Calisanlarin kiiltiirler arasi yonetim egitimi almalariyla farkli kiiltiirden
insanlarla etkili kiiltiirel iletisim kurmalar1 arasinda bir iliski yoktur.
HI1: Calisanlarin kiiltiirler aras1 yonetim egitimi almalariyla farkli kiiltiirden

insanlarla etkili kiiltiirel iletisim kurmalar1 arasinda bir iligki vardir.

Tablo 3. 27. Hipotez-1 SPSS Ciktis1 Mann-Whitney Test Siralamasi

Ranks
Al3 N Mean Rank Sum of Ranks
DD Evet 38 111,79 4248,00
Hayir 277 164,34 45522,00
Total 315
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Tablo 3. 28. Hipotez-1 SPSS Ciktist Mann-Whitney Test Istatistikleri

Test Statistics®

DD
Mann-Whitney U 3507,000
Wilcoxon W 4248,000
z -3,386
Asymp. Sig. (2-tailed) ,001

a. Grouping Variable: A13

Tablo 3.28.’deki Mann Whitney U Testi sonuglarina gore ¢alisanlarin kiiltiirler
aras1 yonetim egitimi almalariyla farkli kiiltiirden insanlarla kiiltiirel iletisim kurma

becerileri (p=0,001) arasinda bir iligki saptanmis ve H1 hipotezi kabul edilmistir.

Kiiltlirler aras1 yonetim egitimi alan c¢alisanlar, bu egitimi almayan ¢alisanlara
gore etkili kiiltiirel iletisim konusunda daha basaridirlar. Tablo 3.27.’de goriildiigii
gibi egitim alan c¢alisanlarin ortalama puanlari egitim almayan c¢alisanlara gére daha
diisiiktiir. (Mean Rank (Evet) < Mean Rank (Hayir)). Kiiltiirel egitim alan (38) ve
almayan (277) calisan sayilarin dengesiz olmasinin sonucu etkileyip etkilemedigini

gormek icin yapilan rastgele se¢imlerde (Ek-2) de benzer sonuglara ulagilmigtir.

Bu da egitim alan ¢aligsanlarin etkili kiiltiirel iletisim faktoriindeki sorulara egitim
almayan c¢alisanlara gore daha biiylik oranla “Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Katiliyorum” cevaplarini verdiklerini gostermektedir. Tablo 3.29.’de goriilebilecegi
gibi egitim alan calisanlarin %36,84°1 “Kesinlikle Katiliyorum” demisken egitim

almayan calisanlarin %15,52’si bu cevabi vermistir.
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Tablo 3. 29. Kiiltiirler Aras1 Egitim Alan ve Almayan Cahsanlarin Farkh

Kiiltiirden Insanlarla iletisim Konusundaki Goriisleri Arasindaki iliski

Kiltiirler Arast Egitim
. F %
Etkili Kiiltiirel Iletisim
Evet Hayir Evet Hayir
Kesinlikle Katiliyorum 14 43 36,84 15,52
Katiltyorum 17 151 44,74 54,51
Kararsizim 7 72 18,42 25,99
Katilmiyorum 0 11 0,00 3,97
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0,00 0,00
38 277 100 100

Flamini’nin (2005), 134 tniversite dgrencisi tizerinde kiiltlirler aras1 adaptasyon
envanterini kullanarak yaptig1 ¢alismada, alinan egitimlerin bireylerin kiiltiirler arasi
adaptasyonlarina yonelik algilamalarinda bir farklilik meydana getirmedigi sonucu
gozlenmektedir. Antalya ilinde 315 otel ¢alisani ile yapilan anket sonuglarina gore
ise, calisanlar arasinda kiiltiirel arasi egitim alanlarin kiiltiirler arasi iletisimlerinin

daha gii¢lii oldugu sonucuna varilmaktadir.

Kiiltiirler aras1 egitim, kiiltiire] bakimdan var olan veya olabilecek gerginlikleri,
On yargilar1 azaltmak, bir ililkede ya da bir bolgede yasayan degisik insan
topluluklariin ortak yasama tam olarak katilmalarin1 saglamak amaciyla diizenlenen
egitim seklidir (Oguzkan, 1993). Kiiltiirler aras1 egitimin kiiltiirleri birbirine tanitici
ozelligi bulunmaktadir ve farkli kiiltiirlere ait bireylerin birbirlerini daha 1yi taniyip

anlamalarina ve birarada sorunsuz yasayabilmelerine katkida bulunmaktadir.
Otel isletmeleri gibi stirekli iletisim halinde bulunulan g¢okkiiltiirlii ortamlarda

calisanlarin ve miisterilerin uyumlu bir bicimde yasayip anlasabilmeleri icin kiiltiirler

aras1 yonetime ihtiya¢ duyulmaktadir
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3.10.2. Hipotez 2

Turizm sektoriinde gelisimin saglanabilmesi ve rekabetin siirdiiriilebilmesinde bu
sektoriin calisanlar1 tartismasiz bilyiik 6neme sahiptirler. Iyi bir egitim almis ve
alaninda deneyimli calisanlar yalnizca isletmeler arasindaki rekabetin degil, aym
zamanda bolgesel, ulusal ve uluslararasi rekabetin de onemli aktorleridir (Emir,
Arslan ve Kiligkaya, 2008). Sektorde deneyimli kisilerin miisterilere hizmet sunumu
ile tecriibesiz olan caliganlarin hizmet sunumlar1 arasindaki fark goézle goriiliir
bicimde gerceklesmektedir. Bir isletmede deneyimli c¢alisanlarin varliginin
maliyetleri azaltirken, verilen hizmetin kalitesini arttirdig1 goriisii benimsenmektedir.
Yapilan isin kalitesi ancak c¢alisanlarin deneyimi ve nitelikleri ile ortaya ¢ikmaktadir

(Tiitiinct ve Demir, 2003).

Ankete katilan g¢alisanlarin sektdrdeki tecriibeleriyle, yabanci turistlere hizmet

sunumlari arasinda su sekilde bir hipotez kurulmustur.

HO: Calisanlarin sektdrdeki tecriibeleriyle farkli kiiltiirden insanlara verdikleri
hizmet sunumlartyla ilgili goriisleri arasinda bir iliski yoktur.
HI1: Calisanlarin sektdrdeki tecriibeleriyle farkli kiiltiirden insanlara verdikleri

hizmet sunumlartyla ilgili goriisleri arasinda bir iligki vardir.
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Sunumu Arasindaki Iliski

Tablo 3. 30. Sektordeki Tecriibeye Gore Yabanci Turistlere Verilen Hizmet

Sektordeki Tecriibe
F %
Hizmet Sunumu lyildan | 1-3yil | 4yilve | 1 yildan | 1-3 y1il 4 yil ve

az arasi lizeri az arast lizeri

Kesinlikle Katiliyorum 16 15 69 40,00 17,86 36,13
Katiliyorum 21 51 108 52,50 60,71 56,54
Kararsizim 3 17 14 7,50 20,24 7,33
Katilmiyorum 0 1 0 0,00 1,19 0,00
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0 0 0,00 0,00 0,00
40 84 191 100 100 100

Tablo 3. 31. Hipotez-2 SPSS Ciktis1 Kruskal-Wallis Test Siralamasi

Ranks
A7-Sektordeki Tecribe Mean Rank
EE 1 yildan az 40 153,79
1-3 yil arasi 84 193,73
4 yil ve Uzeri 191 143,17
Total 315

Tablo 3. 32. Hipotez-2 SPSS Ciktis1 Kruskal-Wallis Test istatistigi

Test Statistics™”
EE
Chi-square 18,203
Df 2
Asymp. Sig. ,000

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: A7-Sektordeki Tecriibe
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Kruskal Wallis Testi sonucglarina gore ¢alisanlarin sektordeki tecriibeleriyle farkl
kiiltiirden insanlara verilen hizmet sunumu (p=0,000) arasinda bir iligski saptanmistir

ve H1 hipotezi kabul edilmistir (Tablo 3.32.).

Sektorde tecriibeli (4 yil ve lizeri) ¢alisanlar, diger calisanlara gore hizmet
sunumu konusunda kendilerini daha basarili goérmektedirler. Tablo 3.31.’deki
ortalama puanlara bakildiginda ise 1 yildan az g¢alisanlar, 1-3 yil arasi calisanlara
gore hizmet sunumunda kendilerini daha basarili gérmektedirler. Bu da 1 yildan az
calisanlarin  tecriibesiz olmalar1t nedeniyle kendilerindeki baz1 eksiklikleri
gorememelerinden, 1-3 yil arasi ¢alisanlarin farkinda oldugu bazi konularin farkinda

olamamalarindan kaynaklanabilmektedir.

Tekin ve Ehtiyar’in (2010) Bati Antalya Bolgesi’ndeki 39 adet bes yildizli otel
isletmesindeki yoneticilerle yaptiklar1 arastirmada egitimli ve deneyimli yoneticilerin
sayisinin arttigl, daha geng¢ bir niifusun turizmde faaliyet gosterdigi goriilmektedir.
Geng yasta deneyim sahibi olmaya baslayan calisanlarin ve yoneticilerin, dinamik

yapilar1 ve aktif katilimlariyla isletmeye katkida bulunacaklar1 diisiiniilmektedir.

Tiirkiye’de hizli bir gelisim ve biiylime siireci gdzlenen konaklama sektoriiniin
egitimli ve deneyimli ¢alisanlar bulmasi, rekabet halinde oldugu benzer isletmelerin
artmasi nedeniyle giderek zorlagmaktadir (Saldamli, 2008). Otel igletmeleri yogun
rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti
yakalamay1 hedeflemektedir. Her sezon yeni ise alimlarin gerceklesmesi, 6zellikle de
sektorde yeni olan kisilerin diisiik maas uygulamasi nedeniyle tercih edilmesi ve yeni
baslayan calisanlarin ise adaptasyonu, egitimi gibi siirecler igletme acisindan hem
zaman hem maddi agidan kayipla sonuglanabilmektedir. Bu nedenle isletmelerin,
calisanlarinin sektdrde deneyimli kisilerden olusmasina 6zen gdstermeleri lehine

olacaktir.

Ozellikle Antalya gibi gesitli iilkelerden ve ¢ok sayida turist alan bir turistik
destinasyonda mesleki deneyimi fazla olan ¢alisanlarin, yogun is temposuna daha

kolay adapte olmalar1 ve ayak uydurmalari miimkiin olabilmektedir. Kazanilan
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tecriibeler neticesinde hangi turist tipinin nelerden hoslanacagi, nelere tahammiil
gosterip gosteremeyecegi, oncelikleri, beklentileri gibi konularda 6ngdriilii davranis
sergileyebilmektedir. Bu durum, calisanlara kime nasil davranmasi gerektigi
konusunda biiytik ipuclar1 saglamaktadir. Miisteri memnuniyetinin 6ncelik kazandigi
otel isletmelerinde, turistlere kiiltiirel farkliliklar dogrultusunda davranis bigimleri
gelistirerek 6zenle yaklasan personel, miisterilerin gelecekte de tekrar ayni isletmeyi

ziyaretini saglamak konusunda isletmeye fayda saglayacaktir.

3.10.3. Hipotez 3

Biiylime caglarinda veya yetistirilirken 6gretilen farkli degerlerin ve varsayimlarin
etkisiyle erkeklerin ve kadinlarin farkli beklentilere ve ihtiyaglara sahip olmalari;
dolayistyla da farkli tutum ve davranislar gostermeleri beklenir (Yildirim, 1997).
Hofstede’ye (1991) gore erillik sosyal cinsiyet rollerinin agik sekilde belirgin oldugu;
disillik ise sosyal cinsiyet rollerinin Ortiistiigli ya da arasinda farkin olmadigi
toplumlar1 tanimlamaktadir. Hofstede’ nin kiimelendirmesine gore, 13 {ilke’ye oranla,
orta sinira en yakin lilke Tiirkiye’dir. Boliim 1.6.’da bahsedildigi gibi Hofstede’ nin
Tiirk toplumuna iligkin genellemesini degisik zamanlarda degisik 6grenci gruplari
tizerinde test eden Sargut (2001) Tiirk toplumunun “erkek toplum” imajina olduk¢a
ters diistiiglinii gosteren sonuglar elde etmistir. Buna gore kiz Ogrencilerin,
geleneksel kadinsi degerlerin egemen oldugu tavir ve davraniglart eksiksiz
sergilerken, erkeklerin de, ayn1 oranda olmasa bile, kadins1 sayilan degerleri, erkeksi

degerlerden daha 6nde tuttuklar1 gériilmiistiir (Uygug, 2003).

Bulunduklari topluma gore bazen degiskenlik gosterse de kadinlar ve erkekler ait
olduklar1 alan icerisinde tanimlanmaktadir. Ornegin kadmlar ev i¢i alanda
degerlendirilip kendilerine agirlikli olarak es ve anne rolleri yiiklenirken, ¢aligiyor
olsalar bile toplumda yaptiklari isle degil, evin i¢indeymiscesine kendilerine
ylklenen rollerle degerlendirilir. Erkek ise kamusal alanda degerlendirilir ve kazang

saglayan karar veren rollere biirlinmektedir.
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Eril toplumlarda erkekler iddiaci, hirshli, otoriter, sert ve materyalist ozellikler
gosterirlerken, kadinlar ise algak goniillii, nazik, fedakar, duygusal, sefkatli, daha ¢ok
hayatin niteligine 6nem veren dzellikler gdstermektedirler. Eril toplumlarin yapisinda
kararlilik, canlilik ve hirs daha erkeksi goriiliirken; nezaket, sefkat ve ilgi kadinsi

olarak algilanmaktadir (Temel, Yakin ve Misci, 2006).
Erkek ve kadinlarin birbirinden farkli rolleri ve oOzellikleri gbéz Oniinde
bulunduruldugunda, ankete katilan calisanlarin cinsiyetleriyle, kiiltiirel uyumlari

arasinda su sekilde bir hipotez kurulmustur.

HO: Calisanlarin cinsiyetleriyle kiiltiirel uyumlar1 arasinda bir iligki yoktur.

H1: Calisanlarin cinsiyetleriyle kiiltiirel uyumlari arasinda bir iliski vardir.

Tablo 3. 33. Hipotez-3 SPSS Ciktis1 Mann-Whitney Test Siralamasi

Ranks
Al-Cinsiyet N Mean Rank Sum of Ranks
CcC Kadin 96 187,32 17982,50
Erkek 219 145,15 31787,50
Total 315

Tablo 3. 34. Hipotez-3 SPSS Ciktist Mann-Whitney Test Istatistikleri

Test Statistics®

CcC
Mann-Whitney U 7697,500
Wilcoxon W 31787,500
z -3,867
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000

a. Grouping Variable: A1-Cinsiyet

Tablo 3.34.’teki Mann-Whitney Testi sonuglarina gore calisanlarin cinsiyetleriyle

kiiltiirel uyumlar1 (p=0,000) arasinda bir iliski saptanmistir ve H1 hipotezi kabul

edilmistir.
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Tablo 3.33.’teki ortalama puanlara bakildiginda erkek calisanlarin kadin

calisanlara gore kiiltiirel uyum konusunda daha basarili olduklar1 goriilmektedir.

Hofstede’in (2001) erillik / disillik boyutunda belirttigi iizere kadinlar aileyi ve
sosyal iligkileri diizenleyen roliindedir. Erkek ise evin ge¢imini saglar ve kamusal
alanda rol almaktadir. Kadin hayatin maddi olmayan taraflariyla ilgilenmekte ve
yasam kalitesini esas almaktadir. Erkek, basari odaklidir ve kariyeri esas alir.
Calisma hayatinda kadin takim ¢alismasina yatkin, dayanigmaci ruhlu ve sezgisel
tavirlar sergilerken erkek icin yapilan iste iddiali olmak, rekabet¢i tarzda miicadele
etmek, catismalar1 kavga ile ¢6zmek gibi 6zellikler s6z konusu olmaktadir. Bu agidan
degerlendirildiginde, iletisim yonii ve iligkileri diizenleyici tarafi kuvvetli olan
kadinlarin, misterilerle iletisimin biiyiikk Ol¢iide kurulacak saglikli iliskilere bagl
oldugu otel isletmelerinde erkeklere kiyasla daha ¢ok kiiltiirler arast uyum becerileri
gostermeleri beklenebilir. Ancak Antalya ili 6rneginde oldugu gibi durum bazen aksi

bi¢cimde sonuglanabilir. Bunun da nedenleri agagidaki gibi olabilmektedir:

Otel isletmelerinde siireklilik arz eden hizmet ¢o§u zaman yorucu olmaktadir.
Ozellikle evli ve gocuklu kadinlar igin, mesai bitiminden sonra da hayat yogun
temposunda devam ettigi icin bu yogun tempoya adapte olmanin yogun Ozveri
gerektirdigi diistiniilebilir. Gece vardiyalari, yogun donemde izin kullanamama gibi
nedenler kadinlar i¢in calisilmasi zor sartlarin zeminini olusturmaktadir. Hassas
yapilart nedeniyle kolay kirilabilir, duygusal anlarinda alinganlik gdsterebilirler.
Ayn1 zamanda, isletmelerde yasanan kadina yonelik taciz de kadinlarin meslekten
sogumalarina ve iglerini severek yapmamalarina neden olabilmektedir. Miisterilerin
erkek olmasi durumunda karsilikli yanlis anlamalara neden olmamak i¢in belli bir
mesafede onlara hizmet etmeleri gerektiginden uyum siirecinde miisterilerle hizla
kaynagmakta sikinti yasayabilmektedirler. Kimi zaman da isletmede miisterilerle
birebir etkilesimin yasanmadigi daha pasif gorevlerde yer almayi tercih etmek
zorunda kalabilirler. Erkeklerin ise kadinlarin aksine iddiali ve rekabetci tutumlari ile

sorunlarla basa ¢ikma tutumu sergilemeleri, zor sartlarda basariya odaklanip kendi
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kendilerini motive edebilmeleri, onlar1 kiiltiirel uyumluluk konusunda daha basarili

olmaya iten nedenler oldugu diistiniilebilir.

3.10.4. Hipotez 4

Bolim 2’de bahsedildigi iizere iletisimde yabanci dil bilmenin gerekliligi otel
isletmeleri i¢in kaginilmazdir. Otel isletmelerinde ¢alisan personelde aranan yabanci
dil kriteri, ayn1 zamanda miisteriler i¢in de gegerli bir kriter olmadigindan turistlerin
egitim diizeyleri, gelir seviyeleri, yabanci dil bilgisi gibi demografik ozellikleri
degiskenlik gostermektedir. Ornegin birden fazla yabanci dil bilen Hollandali bir
ingaat miihendisi ile yabanci dil bilmeyen ev hanimi Finlandiyali esi birlikte tatil
yapmaya geldiklerinde, esin kocasi yaninda olmadan calisanlarla iletisime gecip

odasindaki klima ile ilgili sikintiy1 dile getirebilmesi miimkiin gozitkmemektedir.

[letisimde yabanci dilin énemi dikkate alindiginda ankete katilan calisanlarin
bildikleri yabanci dil sayisiyla, farkli kiiltiirden insanlarla iletisim kurma becerileri

arasinda su sekilde bir hipotez kurulmustur.

HO: Calisanlarin bildikleri yabanci dil sayisi ile farkli kiiltiirden insanlarla kiiltiirel
iletigim kurmalar1 arasinda bir iligki yoktur.
H1: Calisanlarin bildikleri yabanci dil sayisi ile farkli kiiltiirden insanlarla kiiltiirel

iletisim kurmalar1 arasinda bir iliski vardir.

Tablo 3. 35. Hipotez-4 SPSS Ciktis1 Kruskal-Wallis Test Siralamasi

Ranks
AALO N Mean Rank
DD 0 26 227,17
1 140 161,51
2 118 142,09
3 28 126,55
Total 312
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Tablo 3. 36. Hipotez-4 SPSS Ciktis1 Kruskal-Wallis Test Istatistigi

Test Statistics®”

DD
Chi-square 23,169
Df 3
Asymp. Sig. ,000

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: AA10

Kruskal-Wallis Testi sonuglarina gore calisanlarin bildikleri yabanci dil sayisiyla
farklr kiiltiirden insanlarla iletisim kurma becerileri (p=0,000) arasinda bir iliski

saptanmistir ve H1 hipotezi kabul edilmistir (Tablo 3.36.).

Daha ¢ok yabanci dil bilen ¢alisanlar daha az yabanci dil bilen ¢alisanlara gore

yabanci kiiltiirden miisterilerle daha etkili kiiltiirel iletisim kurabilmektedirler.

Krumm (2003), aragtirmalarinin sonucunda dil 6grenen kimsenin iletisimsel
yetisinin gelisebilmesi ig¢in, sayica bildigi dil yetisinin higbirinin bir digerine
Ustiinliigiiniin  olmadigin1  kabul etmesinin ve hedef kiiltiiriin taninmasinin
gerekliliginin 6nemini vurgulamakta ve “kiiltiirler aras1 yaklasim” 1n ¢ikis noktasinin

da bu goriis oldugunu savunmaktadir.

Otel isletmelerinin ise alimlarinda 6zellikle ¢alistiklart iilkelere gore yabanci dil
kriterleri degiskenlik gosterebilmektedir. Ornegin, Antalya’da % 80 oranminda
Ruslarla ¢aligilan bir otelde ise baslayacak bir personelin bildigi diger dillerin yani
sira Ozellikle Rusca bilmesi istenebilmektedir. Yabanci dil bilgisi olmadan otele
gelen bir grup miisterinin varligiin otel yonetimi tarafindan goz ardi edilmemesi,
ileride o iilke vatandaslar tarafindan tavsiye iizerine tercih edilmelerine katkida
bulunacaktir. Calisanlar agisindan degerlendirildiginde benzer nitelikteki 2 adaydan,
yabanci dil bilgisi fazla olanin tercih edilmesi isletmeye deger katacaktir. Ornegin bir
otel isletmesine beklenmedik bir anda gelen ve diinyada az bilinen bir dilin

konusuldugu iilkenin vatandaslar1 olan miisteriler, karsilarinda onlar1 kendi dillerinde
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biraz olsun anlayabilmek i¢in ¢abalayan bir personelle iletisime gegmek icin hevesle
harekete gececeklerdir. Bu durum, miisteri memnuniyeti karsisinda hem o isletmenin
hem de personelin degerini yiikseltecektir. Daha cok iilke vatandasi ile iletisime
gecip, onlart anlayarak isteklerini yerine getirebilmek icin birden fazla yabanci dil

bilme gerekliligi turizmde biiyiik 6nem tagimaktadir.

3.10.5. Hipotez 5

Iletisim yonii kuvvetli, miisterileri ile yakin diyaloglar gelistirebilen, girisken ve
yardima acik bir otel ¢alisaninin verdigi hizmetin kaliteli olmas1 beklenmektedir.
Ozellikle hizmet-yogun sektorlerde gegerli olan bu durum, bir otel isletmesi
yonetiminin tam da gerceklesmesini isteyecegi tiirden bir siirectir. Iletisimde
bulundugu siire¢ boyunca sikinti yasamayan bir ¢alisan hizmet sunumunun kalitesine

de 6zen gosterecektir.

Ankete katilan calisanlarin kiiltiirel iletisim becerileriyle hizmet sunumlari

arasindaki iliski i¢in su sekilde bir hipotez iiretilmistir:

HO: Calisanlarin etkili kiiltiirel iletisim becerileri ile yabanci miisterilere
verdikleri hizmet sunumunun kalitesi arasinda bir iliski yoktur.
H1: Calisanlarin etkili kiltiirel iletisim becerileri ile yabanci miisterilere

verdikleri hizmet sunumunun kalitesi arasinda bir iliski yoktur.
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Tablo 3. 37. Hipotez-5 SPSS Ciktis1 Wilcoxon Signed Ranks Test Siralamasi

Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks
DD - EE Negative Ranks 98? 111,11 10889,00
Positive Ranks 178° 153,58 27337,00
Ties 39°
Total 315
a. DD < EE
b. DD > EE
c. DD = EE

Tablo 3. 38. Hipotez-5 SPSS Ciktis1t Wilcoxon Signed Ranks Test Istatistigi

Test Statistics”

DD — EE
z -6,207°
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000

a. Based on negative ranks.

b. Wilcoxon Signed Ranks Test

Wilcoxon Signed Ranks testine gore calisanlarin iletisimdeki basarilariyla hizmet
sunumundaki kaliteleri arasinda (p=0,000) bir iliski vardir ve HI1 hipotezi dogru

kabul edilmektedir (Tablo 3.38.).

Hizmet, miisteri ile hizmeti sunan kisi ya da kurumun karsilikli olarak birbirleri
ile iletisim kurmalarin1 gerektiren sosyal faaliyetlerdir (Karahan, 2000: 14). Hizmet
kalitesi, iirlin kalitesine kiyasla soyut ve Ol¢limlenmesi gii¢ bir nitelik arz ettigi i¢in
hizmet kalitesinin belirlenmesinde kimi alt 6geler ya da faktorler dikkate alinmak

zorundadir (Christopher vd., 1996:93).

Isletmelerin miisteri ile olan iliskileri, miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili
algilamalarini da etkilemektedir. Miisteri ile iliskilerin olumlu sonuglar vermesi iliski
kalitesine bagli bulunmaktadir (Sengiil, 2009). Arastirmalar 6zellikle konaklama
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isletmelerinde hizmet verenlerin yakin / candan / arkadas¢a davranislariin iliski
kalitesini olumlu etkiledigini gostermektedir. Yakin ve sicak iligkilerin miisterilerin
risk algilamasini diisiirdiigii, miisterinin isletmeye olan giivenini arttirdigi ve
miisterinin igletme ile uzun donemli iligkilerin ve bagliliklarin olugmasina neden

oldugu ortaya konulmustur (Meng ve Elliott, 2008).

Bitner ve arkadaslar1 (1990), miisteri memnuniyetsizliginin %42.9 unun, hizmet
sistem hatalarindan bagimsiz bir sekilde ortaya cikan; calisanlarin, isteksizce
verdikleri cevaplardan ve tavirlardan kaynaklandigini ortaya koymakta, iligkilerin
kalitesine gereken Onemin verilmesi ve bu konuda bir farkindaligin yaratilmasi

gerektigini belirtmektedir.

Bireyler tatilde olduklar: siire boyunca satin aldiklar1 hizmetin kalitesinden stiphe
duymamak ve sorunsuz bir tatil gecirmek isteginde olurlar. Bu ayni1 zamanda hizmet
saglayict olan otel isletmelerinin de asli vazifesi anlamina gelmektedir. Otel
isletmelerinde ¢alisan personelin bu gorevi yerine getirirken hizmet sektoriinde
calistigini aklindan ¢ikarmamasi gerekmektedir. Nasil ki ¢aligsan kisi, miisteri olarak
bir bagka otele gittiginde ayni1 6zeni, duyarlilif, ilgi ve alakay1 bekliyorsa benzer
bicimde gelen miisterilerin de yliksek beklentilerle bu tatili gegirdiklerini
unutmamalidir. Otele giris yaptig1 andan itibaren bir miisteriyi gozlemleyen, onu
¢oziimlemek icin ¢aba gdsteren bir ¢alisan, 6zellikle de deneyimliyse, miisterisine en
ist seviyede memnuniyet yasatmak i¢in hizmetinin kalitesini arttiracak ve onunla
yakindan ilgilenecektir. Misterilerin, sikayetlerini dinleyen ve ¢dziim iireten, her
tiirlii konforun saglanmasi i¢in 6zen gosteren, nazik ve saygili ¢alisanlar karsisinda
aldig1 hizmetten memnun kalmamasi, bir baska oteli tercih etmek istemesi pek de
olas1 goziikmemektedir. Ayni1 oteli, ayn1 personel i¢in tercih eden turistlerin olmasi,
calisanlarin hizmet kalitesi konusunda gostermeleri gereken hassasiyeti gozler dniine

sermektedir.

Hipotezler incelendiginde, emek yogun bir hizmet sektorii olan konaklama
isletmelerinde calisanlarin kiiltiirel farkliliklarla miicadele edebilme, miisterileri

dogru anlayabilme, onlarla etkili iletisim teknikleri kullanarak diyalog kurabilme ve
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kendilerini onlara net ifade edebilme gibi yogun ilgi, bilgi ve beceri gerektiren
konularda bagar1 saglayabilmeleri ile demografik 6zellikleri arasinda iligkiler oldugu
tespit edilmistir. Sektorde deneyim kazanarak ilerleme kaydetmek isteyen ¢alisanlar
bu iligkileri goz oniinde bulundurarak bilgi birikimlerini arttirma yoluna gidebilir ve
siirekli gelisimi hedefleyebilirler. Ozellikle kiiltiirler arasi egitim programlarina
katilarak, kisisel gelisimlerinin yani1 sira isletmeye ve miisterilere de olumlu getirileri

olacak bir davranista bulunabilirler.

SONUC VE ONERILER

Kiiresellesme diinya genelinde mallarin, hizmetlerin, iiretim faktorlerinin,
bilginin, teknolojinin, kiiltiiriin, hukuki ve siyasi ortak degerlerin siirekli ve hizli bir
bicimde bolgesel veya ulusal sinirlart asarak uluslararasilastigi bir siirectir.
Mabhirogullar1 (2005), giiniimiizde kiiresellesmenin, kiiltiirel baglamda 6zellikle milli
kiiltiiri olusturan adet / aligkanliklar ve dil iizerinde etkili oldugunundan s6z
etmektedir. Kiiresellesmenin sosyo-kiitiirel, ekonomik, hukuksal, siyasal ve
teknolojik alanlarda oldugu gibi diinya {ilkeleri {izerinde giderek artan belirtileri,
turizm endiistrisinde de kendini gostermekte ve faaliyetlerini farkli {ilkelere tastyan
isletmelerin sayica artarak kiiresel Olgekte hizmet verdigi goézlenmektedir.
Kiiresellesmenin etkileri {izerine yapilan literatiir arastirmasinda iki farkli goriisiin
savunulduguna rastlanmaktadir. Ornegin, “insanligin ortak degerlerinin olusmaya
basladigi, kiiltiir ve uygarligin yeni bastan anlamlandirilmaya baslandig1” diisiincesi
ile kiiresellesmenin olumlu getirilerinden bahsedilen savunan goriise karsin,
“kiiresellesmenin zenginlesmenin ve refahin dagilimi kadar, fakirlik ve sefaletin
dagilimmmi  da hizlandirdi@1”  goriisii  gbéze ¢arpmaktadir (Balay, 2004).
Kiiresellesmenin beraberinde getirdigi yeni gelismelerle birlikte, turizm alaninda,
ozellikle bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelisme, ulasimda
karsilagilan hiz, kapasite, konfor ve fiyat faktorlerindeki gelismeler turizmin
uluslararas1 boyutta gelismesine hiz kazandirmaktadir. Kiiresellesmenin turizm

tizerindeki olumlu etkileri asagidaki bicimde 6zetlenebilmektedir:
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e Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemenin ivme kazanmasi sonucunda,
tilkeler arasi mesafeler kisalirken bireylerin tatile ayirabilecekleri siire ve
gelirlerde artis gézlemlenmektedir.

e Seyahat prosediirlerinin azaltilmasi kaydiyla seyahat engellerini ortadan
kaldirma faaliyetleri i¢in ¢alisilmaktadir.

e Bireylerin iicretli izinlerinin siiresi cogalmaktadir.

e Bireylerin yagam siiresinin artmasi ile birlikte iiglincii yas turizmine ilgi ve
katilim giderek artmaktadir.

e Farkl iilkeleri gormeye ve farklh kiiltiirleri tanimaya yonelik meraki olan

bireylerin sayisinda bir artis gézlenmektedir.

Kiiresellesen diinyada seyahat 6zgiirliigli, ulasim yollarinin daha hizli, ucuz ve
konforlu olmasi, internet ve cep telefonu gibi iletisimi saglayan yontemlerdeki
gelismeler sonucunda, giinlimiizde artik ulasilmak istenen en uzak, en {licra noktalara
dahi ulasim imkansiz olmaktan ¢ikmakta ve yeni uygulamalar dahilinde ulasilir hale
gelmektedir. Ulkeler arasinda sicak iliskilerin kurulmasi, beraberinde iilke
vatandaglar i¢in de simnirlar Otesine gecis kolayligi ve vizesiz girig gibi avantajlar
saglamaktadir. Ozellikle teknolojik gelismeler sonucunda, yeni yerler gérme ve farkli
kiiltiirlerle kaynagsma arzusu duyan bireyler goérmek istedikleri yerler hakkinda
detayli bilgiye sahip olabilmektedirler. Gidecekleri destinasyonlar hakkinda 6nceden
bilgi sahibi olmak, bireylerin giivensizlik ve endise gibi korkularin1 agmalarinda ve
nelerle karsilasacaklarin1 6nceden bilip tedbirli olmalarinda biiyiik yarar saglayici bir
etmen olmaktadir. Ayni1 zamanda diinyanin bir baska ucunda kendisi gibi giyinen,
benzer yeme-igme aligkanliklarina sahip, kendisi ile aym tiir miizikleri dinleyen
insanlarin varligindan haberdar olmak da bireylerin korkularini azaltmaya yardimci

olmaktadir.

Tiirkiye mevsimsel avantajlari, dogal giizelliklerinin ve c¢ekicilik merkezlerinin
cesitliligi ve tarihi dokusunun zenginlikleri ile turizm potansiyeli yiiksek bir tilkedir.
Yazin deniz turizmine elverisli kiy1 bolgeleri kadar, bitki ortiistiniin ¢esitliligi, milli
parklarin ¢oklugu, degisik bitki tiirlerinin varligi, festival/fuar organizasyonlar1 ve

farkli uygarliklara ev sahipligi yapmis olmasi dolayisiyla gelismis tarih turizmi
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sayesinde de yilin 4 mevsimi turistlerin yogun ilgisi ile kars1 karsiyadir. Akdeniz ve
Ege kiyilar1 6zellikle deniz turizminde son yillarda biiylik gelisme gosterirken,

ekonomik ac¢idan da 6nemli bir gelir kaynagi olmaktadir.

Ekonominin canlanmasinda biiyiik pay sahibi bir endiistri olarak adlandirilan
turizm endiistrinin 6nemli bir parcasi da konaklama isletmeleridir. Gokdeniz ve Asik
(2008), kiiresel bilgi caginda meydana gelen gelismelerin, potansiyel tiiketicilerin
turizm isletmeleri hakkindaki diisiincelerini degistirdiginden ve algilamalarini
etkilemekte oldugundan behsederken, Aksu (2000) da otel yoneticilerinin rekabet
yarisinda geri kalmamak i¢in hem sahip olduklar isgiiciiniin motivasyon diizeyini en
yiiksek noktada tutmaya caligsmakta, hem de tesislerinin miisterilerine sagladigi
imkanlar siirekli gelistirme ¢abasina girmekte olduklarindan s6z eder. Emek-yogun
bir hizmet tarzinin  benimsendigi  konaklama isletmelerinde  hizmetin
stoklanamamasi, siirekli olmasi, zamana duyarlilik ve yiiksek risk faktorii gibi
ozellikler 6n planda oldugundan hata payr c¢ok diisiik olmaktadir. Son yillarda
tilkemizde konaklama isletmelerinin sayisindaki hizli artis yogun bir rekabet ortami
yarattigindan isletmeler hata yapmamak iizerine kurulu yoOnetim politikalari
benimsemektedirler. Hizmet verildigi yerde tiiketildiginden, yapilan hatalarin telafisi
olamamakta, bu durum da tatmin olmayan miisterilerin yogun rekabet ortamindan
yararlanip bir baska isletmeyi tercih etmeleri ile sonuglanabilmektedir. Ozetle,
hizmet ve kalite, konaklama isletmelerinin basarisinda en temel etkenlerin basinda
gelmektedir ve konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi, konaklama
isletmesinin miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, isletmenin rekabet giiciiniin
artmasinda ve mdsterilerin tekrar ayni isletmeyi tercih etmesinde etkili olmaktadir.
Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda ¢alisanlarin
yetenek, bilgi ve beceri diizeyleri ile bu o6geleri kullanma tarzlari, miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasina 6nemli derecede etki etmektedir. Bu sebeple isletmede
calisan personelin, isletmenin ortak amaglarina ulasmasi i¢in bilingli ve istekli

sekilde calismas1 gerekmektedir.

Kiiresellesmenin etkilerinin turizm sektoriinde de hissedilmesi ile birlikte hem

turist profilinde hem de isgiiciinde gozle goriiliir bicimde ortaya ¢ikan kiiresellesme
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egilimi, farkli beklenti, amag¢ ve kiiltiirel 6zelliklere sahip turistleri ve c¢alisanlar
diinya tlizerinde ¢esitli noktalarda kars1 karsiya getirmektedir. Konaklama sektoriinde
ozellikle zincir otellerin farkli iilkelerde hizmet vermesi ile sinir Otesi ortakliklar
meydana gelmekte ve giderek farkl lilke vatandaslarinin ayni cati altinda birbirleri
ile uyum igerisinde yasamak zorunda olduklar1 ¢okkiiltiirlii ortamlar olugmaktadir.
Cokkiiltiirlii ortamlarin etkin bir bigimde yonetimi, konaklama isletmeleri gibi
hizmet karsilagmalarinin sik yasandigi ortamlarda kritik derecede 6nem tagimaktadir.
Kiiresellesmenin etkilerini firsat olarak degerlendirerek faaliyetlerini farkli tilkelere
tagtyan cokuluslu konaklama isletmelerinde, hizmeti sunan ve hizmeti alan farkl
kiiltiirden olabildigi gibi hizmet sunucunun calisma arkadaslar1 ve istleri, hatta otel
yonetimi farkli kiiltiirlerden olabilmektedir. Uluslararast isletmelerin ev sahibi
iilkelerde karsilasacaklart  zorluklardan en Onemlisi kiiltiir farkliliklarinin
isletmecilikle ilgili bir ¢ok konuyu dogrudan etkilemesidir. (Temizel vd., 2008).
Glinliimiliz uluslararas1 isletmelerinde hakim olan diisiince “global diisiin, yerel
davran” felsefesidir ve bunu gerceklestirmek i¢in uluslararasi igletmecilerin diger
kiiltiirlerle yasamay1 6grenmeleri gerekmektedir (Mutlu, 1999). Boylesi bir isletmede

kiiltiirler aras1 yonetimde basar1 saglayabilmek i¢in ¢alisanlarin:

e Kiiltiirel yapiy1 goz onilinde bulundurmasi ve farkliliklar1 kabullenmesi

e Bagka kiiltiirlerden insanlar1 anlama gayreti i¢cinde olmasi

e Farkli kiiltiirlerden olanlarin deger ve inang sistemlerini, diinya goriislerini
ogrenme hevesi duymasi

e Farkliliklar1 yok etmeye ya da gérmezden gelmeye ¢alismak yerine avantaja

doniistiirtip isletmenin lehine kullanmay1 amag¢ edinmesi gerekmektedir.

Ancak yukaridaki unsurlar1 eksiksiz gerceklestirmesi ve isletme hedeflerine
ulagsmas1 beklenen calisanlarin bu gorevi otel yonetiminden ve lstlerinden yardim
almadan tek baglarina gergeklestirmesini beklemek dogru bir davranis olmaz.
Ozellikle turizm gibi, egitim seviyesi basta olmak iizere demografik &zellikleri
birbirinden c¢ok farklilik gosteren bir sektdrde tiim calisanlardan ayni performansi ve
0zeni beklemek isletmeler igin yaniltici olabilmektedir. Bu yaygin diisiinceyi

destekler nitelikte, 6zellikle son yillarda kiiresellesmenin etkilerinin sektdrde iyice
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hissedilmeye baslamasi ile ortaya ¢ikan kiltirler arast1 yonetim egitimleri,
calisanlarin farkliliklar1 anlamak ve yonetebilmek iizere aldiklar1 egitimlerdir. Bu
noktada, kiiltiirel farkliliklarin yonetiminde yoneticilere biiyiik rol diismektedir.
Yoneticilerin sahip olacaklar1 bir takim 6zellikler onlarin kiiltiirler aras1 farkliklar
yonetmede 6nemli rol oynamaktadir. Bu 6zellikler ise su sekilde siralanabilmektedir:
Esneklik, uyum saglayabilme, belirsizlige kars1 gosterilen hosgorii, pozitif olabilme,
sempatik tavirlar sergileyebilme, kiiltiirel hassasiyet, kiiltiirler aras1 iletisim yetenegi,
cevreyle iliskili olma ve irk ayrimi yapmama (Aydintan, aktaran Yesil, 2005).
Isletmenin basaris1 acisindan yoéneticilerin kiiltiirler arasi ortami ¢ok iyi analiz
etmesi, kiiltiirleri ve kiiltiirler aras1 farkliliklar1 anlamaya iliskin kiiltiirel duyarlilik
gelistirmesi ve kiiltiirler arasi egitim programlarin yeterliligi konusunda dikkatli
olmasi isletmenin yararina olmaktadir. Belirli bir kiiltlir ¢evresi i¢in gegerli olan
yonetim uygulamalari, bir baska kiiltiir ¢evresi i¢in olumlu sonuglar dogurmama riski
tasidigindan, yoneticilerin asli gorevi yer aldiklari isletmeye gore farkli yonetim
bicimlerini benimseyerek ¢alisan personelin en iist seviyede gorevlerini yerine getirip

isletme i¢cinde mutlu bir ortamda c¢aligmalarini saglamaktir.

Hofstede’in (2001) kiiltiirel farkliliklar ve kiiltiiriin boyutlar1 ¢calismalarini1 temel
alarak hazirlanmis olan bu arastirmada, kiiresel ¢agin da etkileri ile otel
isletmelerinde c¢alisan, yonetim ve ziyaret¢i profillerinde gozlenen kiiltiirel
farklilagsmalarin nedenlerinden ve etkilerinden bahsedilerek kiiltiirler aras1 yonetimin
gerekliliginin ortaya konulmasi ve otel calisanlarinin farkli kiiltiirleri yonetme
konusunda uyum becerilerinin degerlendirilmesi amaglanmistir. Arastirma, tilkemizi
ziyaret eden ve farkl kiiltiirel kimliklere sahip olan yabanci turistlerle birebir temas
halinde bulunan otel ¢alisanlarina uygulanmistir. En yiiksek sayida ¢alisana ulagsmak
amaciyla, Tiirkiye’de son yillarda yerli ve 6zellikle de yabanci turistler tarafindan
sikca tercih edilen ve sahip oldugu konaklama isletmesi sayis1 ve yatak kapasitesi
bakimindan 6ne ¢ikan bir destinasyon olan Antalya ili se¢ilmistir. Antalya’ya gelen
yabanci turistlerin ¢esitliligi, onlara hizmet eden otel calisanlarinin konu ile ilgili
daha tecriibeli olacaklar1 yoniinde bir diisiinceye neden olmus, iilkelerinde seyahat
acentalar1 iizerinden tatillerini satin alan yabanci turistlerin daha ¢ok dort ve bes

yildizli otellerde konakladiklar1 diisiiniilerek Antalya’daki dort ve bes yildizh
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otellerde gorev alan ve yabanci miisteri ile birebir diyalog igerisinde bulunan otel
calisanlar1 arastirmanin orneklemi olarak belirlenmistir. Hazirlanan anket formlari,
en gilincel verilere ulagsmak hedefi ile 01-30 Haziran 2010 tarihleri arasinda ve
yabanci miisteriler ile siirekli iletisim halinde olan 315 otel ¢alisanina uygulanmistir.
Anket formunun ilk boliimiinde yas, cinsiyet gibi demografik bilgilerinin yaninda
kiltlirler aras1 egitim alip almadiklar1 sorulmustur. Ankete katilan kadin ve erkek
sayist karsilagtirlldiginda erkeklerin ¢ogunlukta olmasi dikkat g¢ekicidir. Turizm
sektorliniin genelinde ve Ozellikle de konaklama isletmelerinde belirgin bigimde
karsilagilan kendine has yogun temposu, siirekli ve kaliteli hizmet beklentisi, gece
vardiyalar1 gibi nedenler sektordeki erkek ¢alisanlarin kadin calisanlara oranla sayica
fazla olmasini agiklar niteliktedir. Katilimcilarin yas gruplarina bakildiginda biiyiik
cogunlugunun 25-34 yas arasinda oldugu gozlenmistir. Turizmin dinamik yapis1 hizl
fakat hatasiz hareket etmeyi, zor sartlar altinda ¢alisirken dahi giileryiizlii olabilmeyi
ve fiziksel yorgunlukla sonuglanabilen isler yapabilecek giice sahip olabilmeyi
gerektirdiginden hem dinamik hem de deneyim sahibi olabilecek bir yas grubu ile
calismak otel isletmelerine getiri saglayacaktir. Katilimcilar egitim durumlarina gore
gruplandirildiginda ankete katilan 315 kisiden 155’inin lise, 123 {iniin liniversite ve
25’inin de ilkogretim mezunu oldugu, 12 kisinin de lisans iistii egitim aldig
anlagilmistir. Calisanlarin egitim durumlar ile ilgili olarak elde edilen bulgular,
literatiirde benzer amacla yiiriitilmiis bazi1 arastirmalarda karsilasilan anket
sonuclarint destekler nitelikte olup c¢alisanlarin egitim seviyelerinin giin gectikce
yukseldigini gostermektedir. Turizmde egitimli ve nitelikli isgiliciinlin arttig1
diisiincesinden yola ¢ikilarak bu durum iilkemiz i¢in umut vaad eden bir durumdur.
Egitim diizeyi yliksek ¢alisanlarin karsilarindaki miisterileri daha iyi anlayabilecegi
inancinda olan igletmeler, benzer Ozellikteki adaylar arasindan egitimli olanlar
secerek bir nevi egitimi destekler tarzda hareket etmis olacaklardir. Olali (1982),
ozellikle gelismekte olan iilkelerin mesleki ve teknik bilgilerinin yetersiz kalmasi
halinde, turizm hizmetlerinin istenilen standartlar1 yakalayamamasina ve tur
operatorlerinin bu {ilkelere seyahat diizenlemekte isteksiz ve ¢ekimser davranmasina
dikkati ¢ekerek egitimin Onemini vurgulamaktadir. Toplam hanehalk1 gelirlerine
bakildiginda katilimeilarin %45,40°lik boliimiin toplam hanehalk: gelirlerinin 1.500

TL’den az oldugu goézlenmektedir. Katilimcilarin yalniz yasiyor olmalar1 digindaki

136



ihtimaller degerlendirildiginde sektor calisanlarmin diisiik iicretlerle calistiriliyor
olmas1 gergegi ile karsilasilmaktadir. Miisteri memnuniyeti elde etmeyi hedefleyen
isletmelerin Once calisanlarinin maddi ve fiziki kosullardan tatmin olmalarini
saglamalar1 gerekirken, aldigi ticretten tatmin olmayan bir c¢alisganin miisterileri
memnun etmek icin fazla caba sarf etmeyecegi gercegini goz ardi ettikleri
diisiinitilmektedir. Calisanlarin % 60,63 liniin sektdrdeki tecriibesi dort yil ve {izeri
iken ¢ogunlugun mevcut isletmedeki deneyimlerinin 1-3 arasi oldugu anlasilmistir.
Yabanci dil bilgileri incelendiginde katilimeilardan 26’sinin herhangi bir yabanci dili
bilmedigi anlagilmistir. Geriye kalan katilimecilar ise en az bir dil bilen olmak iizere,
iki, i¢ ve dort dil bilenler olarak kategorilenmistir. En fazla bilinen dil olarak
Ingilizce 6ne ¢ikarken, Rusca ve Almanca onu izlemistir. Kose (2003), miisteriden
gelen talep veya sikayetleri dogru tespit edebilmenin, yani iyi bir iletisim
kurabilmenin iyi derecede yabanci dil bilmeyi gerektirdigini, ancak tek basina teoride
iyi bilinen bir yabanci dilin, pratikte tek basina yeterli olamayabilecegini
belirtmektedir. Mugla ili ilgelerindeki 5 yildizli otellerde c¢alisan personel ile
uyguladig1 anket sonrasinda yaptigi hipotez testinde, yabanci dilin seviyesinin,
gorevi eksiksiz yerine getirebilmekte etkili oldugu sonucuna varmaktadir.
Calisanlarin anket sonuglarindan elde edilen bir diger bilgi ise otellerini ziyaret eden
yabanci miisterilerin oranidir. 315 katilimcidan 183 kisi calistig1 oteli ziyaret eden
miisterilerin %80 ve {lizerinde yabanci turistler oldugunu sdylerken, 5 kisi de yabanci
turist oraninin %20’den az oldugunu belirtmistir. Rus turistler en ¢ok calisilan iilke
vatandaslar1 olarak gosterilmistir. Ek-4’den anlasilacag iizere calistiklar1 otellerde
konaklayan yabanci miisterilerin orani yiiksek olan ¢alisanlarin, etkili iletisim kurma
becerilerinin de gelismis oldugu goézlenmistir. Bu durumun deneyime ve hizmet
karsilagmalar1 sikligina bagl olarak ortaya ¢iktigi diistintilebilir. Calisanlara mevcut
isletmelerinde kiiltiirler aras1 egitim alip almadiklarina iliskin sorulan soruya, “evet”

cevabi verenlerin yalnizca 12,06 oraninda oldugu tespit edilmistir.

Anket formunun ikinci boliimii ise kiiltiirel kimlik, kiiltiirel uyumluluk, etkili
kiltiirel iletisim ve hizmet sunumu olmak iizere dort ana baglik altinda toplanmistir.
Kiiltiirel kimlik baslig1 altinda katilimcilara kendi kiiltiirlerine olan bakis acilari ile

ilgili sorular yoneltilmis ve yanitlar1 analiz edilmistir. Ankete katilan ¢alisanlarin
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cogunlugunun ait olduklar kiiltiire kars1 olumsuz duygular beslemedigi gézlenmistir.
Katilimcilar kendi kiiltiirleri ile gurur duyduklarini, bir bagka kiiltiiriin {iyesi olmay1
tercih etmeyeceklerini sdylerken ayn1 zamanda farkl: kiiltiirleri de tanimaya merakl
olduklarini belirtmislerdir. Bu durum, otel isletmeleri gibi ¢okkiiltiirlii ortamlarda
farkli kiiltiirleri anlamaya ve onlarla iletisime gegmeye yardimei olacak bir faktordiir.
Kendi kiiltiirtinii diger kiiltiirlerden iistiin tutma egilimi gosteren ¢alisanlarin yabanci
miisterilere kars1 daha tutucu ve baskict bir tavir sergileyecegi varsayilir. Gliveng
(1991), etnosantrizmin toplumlarin sadece kendini merkeze almasi, kendini
yiiceltmesi ve digerlerinden iistiin gormesi gibi ¢esitli olumsuz sonuglar
dogurabildiginden bahsetmektedir (Gliveng, 1991). Er (2005) ise etnosentrik kisinin,
baska gruptan olanlari, kendi grubunun Kkiiltiirel kabullerinden ve degerlerinden
hareketle, dolayisiyla tarafli bir sekilde yargilayacagini ve kendi dogrulara sahip
olmayanlarin kendinden asagida gorecegini dile getirmektedir. Oysa Antalya’da
ankete katilan calisanlarin hem kendi kiiltiirlerine hem de farkl kiiltiirlere saygili
olduklar1 gézlenmistir. Bu bakis ac¢is1 ¢alisanlara empati yapma, miisterinin yerine
kendini koyarak isteklerini onceden tahminleme ve tedbir alma gibi konularda
anahtar olacaktir. Ugedz (2002), kiiltiirler arasi iletisimin 6neminden bahsederken
son yillarda Bati Avrupa’da ve Amerika’da yeni bir bilim dali olarak gelisen
“kiiltiirler arasi iletisim” programlarinda kisilerin 6nce kendi kiiltiirlerini tanimaya ve
kendi kiiltiirleri ile davraniglar1 arasindaki iliskiyi anlamaya yonelik ¢alismalarin
yapildiginin  6nemini vurgulamaktadir. Kiiltlirel uyumluluk bashgr altinda
katilimcilara yoneltilen 3 sorunun analizi neticesinde c¢alisanlar farkli kiiltiirlerden
gelen yabanci miisterilerle kaynasma konusunda sikinti  yasamadiklarim
belirtmislerdir. Calisanlar uyum siirecinde zorlanmadan, farkli kiiltiirlere farkl
davranig bigimleri gelistirerek onlarla kolayca anlasabildiklerini diisiinmektedirler.
Ayn1 zamanda calisanlarin davraniglarinin  farkli kiiltiirden turistler tarafindan
yadirganmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir. Canova, kisiler arasi iletisimin sozlii ve
sOzsliz iletisimin yaninda jestler, mimikler, viicut durusu, géz temasi gibi farkli
yollarla gergeklestigini belirtirken sozsiiz iletisimin kilit noktasinin tutarlilik
(sozciiklerle ve onlara eslik eden elkol hareketleri arasindaki uyum) oldugu
gorlisiindedir. Etkili kiiltiirel iletisim bashiginda katilimcilara birbirinden farkhi

ozelliklere sahip cok sayida yabanci turist ile iletisim kurma becerileri ile ilgili olarak
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3 soru yoneltilmistir. Alinan cevaplar degerlendirildiginde, g¢alisanlarin kiiltiirel
farkliliklara ragmen turistleri anlama ve onlara karsi kendini rahatlikla ifade etme
yonlerinin gelismis oldugunu diisiindiikleri anlasilmistir. Ozellikle katilimcilarin
yabanci dil bilme oranlarinin yiiksek olusu, iletisim bariyerlerinden en 6dnemlisinin
astlmasini kolaylastiric1 6zelligiyle turistler ile etkin bir iletisim kurmayr miimkiin
kilmistir. Katilimcilara son boliim olan hizmet sunumu kapsaminda 9 soru sorulmus
ve yanitlar1 analiz edilmistir. Hizmetler sektoriiniin bir uzantis1 olan konaklama
isletmelerinde hizmetin siirekliligi nedeni ile turistler ve ¢alisanlar arasinda siklikla
gergeklesen  hizmet  karsilasmalari  neticesinde  miisteri ~ memnuniyeti
hedeflenmektedir. Otel ¢alisanlarinin hizmet sunucu olarak, turistlerin ihtiyaglar ile
arkadasca ve yakindan ilgilenmeleri, Ozel istek ve gereksinimlerine cevap
verebilmeleri, sikayetleri sakin bigimde dinleyip yasanan probemleri kisa siire i¢inde
¢ozebilmeleri ve beklenmeyen durumlara karst hazirlikli olabilmeleri gerekmektedir.
Bu durum da ancak, c¢alisanlarin sektordeki tecriibesinin artmasit ve aldiklari
egitimlerin nitelikleri ile gili¢lendirilebilmektedir. Antalya’daki 4 ve 5 yildizh
otellerde gorev yapan ve ankete katilan ¢alisanlarin hizmet sunumu ile ilgili sorulara
verdikleri yanitlar1 degerlendirildiginde kendilerini hizmet sunumu konusunda
basarili gordiikleri gozlenmistir. Katilimcilarin ¢ogunlugunun kiiltiirler arasi egitim
almadig1 g6z oniinde bulunduruldugunda, anket sorularin1 degerlendirirken objektif

bir bicimde degerlendirememis olma ihtimallerinin bulundugu da unutulmamalidir.

Kiiltiirler arasi yonetim uygulamalar1 dogrultusunda, konuya detayli bir bakis
acis1 gelistirmek iizere birtakim hipotez testleri olusturulmustur. Elde edilen bulgular

asagidaki bigimde siralanmaktadir:

e Calisanlarin kiiltlirler arast yonetim egitimi almalariyla farkli kiiltiirden
insanlarla etkili kiiltiirel iletisim kurmalar1 arasinda bir iliski bulunmustur.
Otellerde sunulan imkanlar benzerlik gosterse de (oda, havuz, animasyon,
rekreasyon alanlar1), sunulan hizmetin kalitesi miisteri memnuniyetinde
onemli rol oynamaktadir. Otel isletmelerinde hizmet kalitesini arttiran dnemli
belirleyicilerinden biri de miisteri ile birebir kurulan diyaloglardir. Antalya

orneginde oldugu gibi, konaklama alternatiflerinin yiiksek oldugu bir
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destinasyonda, secenegi fazla olan turistler eger ilk gelisleri ise tercihlerini
onceden aldiklar1 tavsiyeler dogrultusunda bir otelden yana kullanacaklar, ilk
gelisleri degil ise dnceki gelislerinde konakladiklar1 ve memnun kaldiklari bir
otelden yana kullanma egiliminde olacaklardir. Turistler, kendilerini anlayan
ve onlarla ile iyi iligkiler kuran, isteklerini kisa siirede yerine getirebilmek
lizere giileryiizle ve yardimsever bir tavirla ¢abalayan calisanlarin yogun
emekleri sonucunda yakaladiklart memnuniyeti en ufak bir hata sonucu
kolaylikla kaybedebilmektedirler. Bir otel ¢alisaninin bdylesi bir durumda
oncelikli olarak yapmas1 gereken, kiiltiirel farkliliklar1 g6z Oniinde
bulundurmak ve gelen turistin ait oldugu kiiltiirel degerler icerisinde analiz
ederek onunla nasil dogru iletisim kurabilecegini bilmek ve ona goére bir
davranis bi¢imi sergilemektir. Ancak bunu yapabilmesi icin kiiltlirler arasi
farkliliklarin ~ dogru yonetimi {izerine bilingli ve egitimli olmasi
gerekmektedir. Kimi zaman kurum i¢inde yoneticiler tarafindan, kimi zaman
ise otel disindan profesyonel egitim danigmanlari tarafindan verilen bu
egitimler sayesinde calisanlar once kiiltiirel farkliliklar1 kabullenmeyi,
ardindan da bu farkliliklarin yarattigi kiiltiirler arasiligi etkin bigcimde

yonetmeyi ve dogru iletisim tarzlari ile turistlere yonelmeyi 6grenmektedirler.

Akdeniz, XVI. Ulusal Egitim Bilimleri Kongresi’nde sundugu bildirisinde
Tiirkiye’nin bir¢ok iilkede ¢aligmak icin bulunan vatandaslar1 oldugundan,
benzer bicimde de farkli iilkelerden cok sayida ziyaretci kabul ettiginden
bahsederek, artan kiiltiirel aligverise dikkati ¢ekmekte, bu baglamda kiiltiirler

arasi egitim programlarinin gelistirilmesi gerektigini 6ne siirmektedir.

Calisanlarin sektordeki tecriibeleri ile farkli kiiltiirden insanlara verdikleri
hizmet sunumlariyla ilgili goriisleri arasinda bir iligki tespit edilmistir.
Hizmet-yogun sektorlerin genelinde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de
“insan” faktorii hizmetin odak noktasidir ve bu nedenle miisteri memnuniyeti
ile sonuclanmasi igletmenin yararina olacaktir. Bu bilingle hareket eden otel
yoneticileri, cokkiiltiirlii bir ortam olan otel isletmelerinde ¢alistirilmak iizere
sektor deneyimi fazla olan adaylar tercih edecektir. Deneyimli calisanlarin,

uzun yillar karsilastiklar1 farkli olaylar neticesinde bilgi birikimine sahip,
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kazandig1r tecriibeler sonucunda olaylar karsisinda daha sogukkanli
davranabilen, hangi iilke vatandasina nasil davranmasi gerektigini bilen,
Oongoriilii davranip ihtiyaclari Onceden tahminleyebilen kisiler oldugu
diistintilerek hizmet sunumlarinin daha gelismis ve giivenli olduguna
inanilmaktadir. Thtiyaclarinin miimkiin olan en kisa siirede karsilanmasi
konusunda kimi zaman hassas ve alingan davranabilen, tercihini kolaylikla
bir baska otelden yana kullanabileceginin bilincinde olan miisterilere karsi
hata yapma sansi az olan c¢alisanlar bilgi birikimlerini ve deneyimlerini

kullanarak onlart memnun etmek durumundadirlar.

Calisanlarin  cinsiyetleriyle kiiltiirel uyumlar1 arasinda bir iliskiye
rastlanmistir. En bagtan biyolojik dogas1 geregi farkli olan kadin ve erkegin is
yasaminda da performanslarinda, kapasitelerinde, adaptasyon siireclerinde,
sabir ve konsantrasyon gosterebilme diizeylerinde farkliliklarin goriilmesi
dogal karsilanmaktadir. Ozellikle ataerkil toplumlarda kadma bigilen “evinin
hanimi olmak” roliinlin disina ¢ikip is yasamina atilmak isteyen kadinlar,
erkeklerin egemen oldugu bir is ortaminda da kaliplara girmeye
zorlanabilmektedir. Erkekler ise zor kosullarda, rekabet ederek ve azmederek
basar1 odakli calismaya programlanmis olduklarindan yogun emek
harcayarak ve bazen de fiziki agidan da zorlanarak calismaya devam
etmektedir. Toplumun kadma ve erkege yiikledigi bu roller, onlarin is
yasamlarinda farklilasmalarinin temelinde yatan nedenlerin kaynagini
olusturmaktadir. Konaklama isletmelerinde hizmet cesitliligi fazla, mesai
saatleri uzun ve yorucu, fiziki gli¢ gerektiren isler agirlikta oldugundan
sektorde erkek calisalarin daha fazla olmasi dikkat ¢ekicidir. Sefkatli, sabirls,
ilgili, ince diisiinen, hassas yapidaki kadmlarin bir isletmede iligkileri
diizenleyici rollerde basarili olmas1 beklenebilir; ancak yine toplum
tarafindan yliklenen rollerin bir sonucu olarak kadinlar evlendikten ve
ozellikle de ¢ocuk sahibi olduktan sonra, kimi zaman eslerinin de baskilari
sonucunda agir calisma sartlarinda yogun emek sarf edilen otel isletmelerinde
calisma fikrinden uzaklasmaktadir. Kiiltiirel farkliliklar bireylerin bakis
acilarinda da farkliliklar yarattigindan i¢ten ve samimi davraniglar kimi

zaman yanlis anlasilabileceginden, kadinlarin otel isletmelerinde géz oniinde
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miisteri ile iletisim halinde olmak yerine daha pasif rollerde gorev aldigi da

gozlenmektedir.

Cindoglu ve Durakbasa’nin isyerinde cinsiyete dayali ayrimcilik ve kadin
calisanlara tutumlar konusundaki ¢alisma bulgular incelendiginde, kadinlarin
ise eleman alimi ve terfi konularinda ayrimeciliga tabi tutulduklarini, kariyer
beklentisi olmayan gen¢ ve bekar kadinlarin tercih edilerek diisiik ticretlerle
calistinlldigin1 gostermektedir. Bu sonug, yapilan anket caligmasinda otel
isletmelerinde maaslarin yiiksek olmamasi ve kadin ¢alisanlarin erkek
caliganlara oranla sayica daha az olmasi gibi bulgularla benzerlik

gostermektedir.

Calisanlarin bildikleri yabanc1 dil sayist ile farkli kiiltiirden insanlarla kiiltiirel
iletisim  kurmalar1 arasinda bir iliski bulunmustur. Dil, iletisimin
vazgecilemez unsurudur ve kiiresellesmenin etkisi ile sinirlarin ortadan kalkip
yerini seyahat Ozglirliigline birakti§1 turizm endiistrisinde cokkiiltiirlii
ortamlarin olugmasi ile beraber 6nemi daha da artmaktadir. Bireylerin baska
tilkeleri gérme, farkl kiiltiirleri taniyip onlarla kaynagma, baska cografyalar
merak etme egilimleri onlari hi¢ tanimadiklari, ¢ogu zaman dilini bile
bilmedikleri farkli noktalara seyahat etmeye tesvik etmektedir. Bir otel
isletmesinde ¢alisan personelin turistlerle arasindaki kiiltiirel farkliliklar
asarak Oncelikle ortak bir dil yakalamaya c¢alismasi, onlarla rahat ve saglikli
iletisim kurabilmesinin birincil kuralidir. Belirli bir zaman1 ve parayi, keyfi
ve tatil yapma amaghh olarak ayirmis olan turistler Oncelikle bu

fedakarliklarinin hizmet olarak karsiligin1 almay1 ve tatmin olmay1 beklerler.

Calisanlarin  miisterilerin beklentilerini karsilayabilmeleri i¢in Oncelikle
isteklerini dogru bi¢imde anlamalar1 ve ona gore hizmet sunmalari
gerektiginden miisterilerle iletisime gegebilmeleri i¢in yabanci dil
bilmelerinin gerekliligi ortaya c¢ikmaktadir. Ulkesinden cikip bilmedigi bir
destinasyonu ziyarette bulunan bir turistin endise ve gerginlik duymasi
normaldir. Ihtiyag duydugu anda sikintisin1 anlatabilecek ve kendisine
yardimct olabilecek bir kimsenin varligma ihtiya¢ duymaktadir. Tatilini

gecirdigi otel isletmesindeki personel tam da bu kriterleri saglayan, ilaveten
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iletisim kurma becerileri yliksek biri olmalidir. Baz1 viicut dili hareketleri
kiltiirden kiiltiire farklilik gosterdiginden yaniltici olma ihtimali g6z oniinde
bulunduruldugunda turist ile kurulacak saglikli bir iletisimin yolunun ortak
bir dilde karsilikli, yalin ve anlasilir bi¢cimde konugsmaya dayali oldugu
anlagilmaktadir. Turizm sektoriinde kimi zaman birden fazla yabanci dil
bilgisi olan ve etkili iletisim kurmaya yatkin bir kisinin, turizm egitimi
almamis ve daha once de sektorde hi¢ deneyimi olmamis olsa dahi ise
alindigina rastlanilmaktadir. Hem sektor tecriibesi olup hem de bunu bildigi
yabanci dillerle destekleyen bir ¢alisan isletme i¢in arti deger yaratacak ve

oncelikli tercih sansina sahip olacaktir.

Kose’nin konaklama isletmelerinde calisan personelin yabanci dil bilgisi
iizerine yaptig1 arastirma sonucunda, personelin yabanci dil bilgisi ile isleri
eksiksiz yerine getirme becerisi arasinda anlamli bir iligkinin oldugu, geng
niifusun yabanci dile karsi ilgisinin ve yabanci dil bilgisinin daha iyi oldugu
gozlenmektedir. Bu tezin anket c¢alismasi sonucu da, bu bilgileri dogrular
niteliktedir ve bildigi yabanci dil sayis1 fazla olan personelin kendisini

kiiltiirler aras iletisimde basarili gordiigii anlagilmaktadir.

Calisanlarin etkili kiiltiirel iletisim becerileriyle yabanci miisterilere verdikleri
hizmet sunumunun kalitesi arasinda bir iligki saptanmistir. Otel isletmelerinin
dinamik yapisi, “stirekli hizmet” anlayisinin ortaya c¢ikmasinda etkili
olmaktadir. Miisteriler ve ¢alisanlar hizmet karsilagsmalarinda ¢ok sik biraraya
geldiklerinden aralarinda siirekli bir iletisim hali s6z konusudur. Bir miisteri
ister ilk ister on besinci seyahat deneyimini gergeklestiriyor olsun;
calisanlardan daima kaliteli hizmet beklentisi igindedir. Kaliteli hizmet
sunmak isteyen calisanlar, miisteri ile arasindaki saygi mesafesini agsmadan
sicak iligkiler gelistirmek, ihtiyaglarinin giderilmesinde ¢abukluk saglamak,
hassasiyetini 0lgmek ve sahip oldugu aligkanliklar, ait oldugu Kkiiltiiriin
ozellikleri gibi konularda bilgi sahibi olmaya calisarak onu memnun edecek
davraniglarda bulunmak durumundadir. Hizmet sunumuna 6zen gosteren
calisanlar, miisteri memnuniyetindeki artisa katkida bulunduklar diisiincesi

ile tatmin olacaklar, ve hizmet kalitesini arttirmaya devam edeceklerdir. Otel
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yonetiminin 6dil ve prim uygulamalar1 da bu uygulamaya katkida

bulunacaktir.

Yiiriitiicii  (2003), turizm sektoriinde, kalitenin belli bir diizeyde
gerceklesmesi igin, hizmet tiretiminin siirekli iyilestirilmesi, hizmeti liretecek
calisanlarin nitelikli olmalar1 ve organizasyonda calisan herkesin kaliteden
sorumlugu oldugu goriisiinii savunmaktadir. Ozbasar (1995) da konaklama
isletmelerinin basarili olabilmesi i¢in, hizmet kalitesinin diinya standartlari
cercevesinde, miisterilerin begenileri dogrultusunda ve tiim isletme
calisanlarinin  aktif katkist ile bicimlendirilmesinin zorunlu oldugu
goriigiindedir. Boliim 2’de bahsedildigi iizere, miisterilerin kaliteli hizmet
beklentisinin bilincinde olup kiiltiirler aras1 iletisim becerileri gelistirebilmis
calisanlarin hem kendi kariyerlerine hem de isletmenin faaliyetlerine katkisi

biiytik olacaktir.

Antalya ilindeki 4 ve 5 yildizli otellerde diizenlenen anketin sonucglarma gore,
calisanlarin kiiltiirel kimlik, kiltiirler arasi iletigim, kiiltiirel uyum ve kaliteli hizmet
sunumu olarak belirlenen dort ana baglik altinda yer alan sorulara verdikleri yanitlar
kendilerini bu konularda basarili bulduklar1 yoniindedir. Kiiltlirler aras1 farkliliklarin
dogru ve etkin yonetimi, konaklama isletmelerinde giderek Onemini arttirmaya
devam ettiginden, c¢alisanlar bu konuda egitimle desteklenmek ihtiyacinda
olduklarmi belirtmektedir. Konaklama isletmeleri ve 1K departmanlarinin koordineli
calismalar1 sonucu Antalya ili calisanlarinin zamanla bu konulardaki eksikliklerini

tamamlayacaklari diigiiniilmektedir.

Giliniimiizde emek yogun 0Ozellige sahip turizm endiistrisinde, farkl kiiltiirlerin
bir araya gelip otel isletmelerinde oldugu gibi hizla c¢okkiiltiirlii ortamlar
olusturmasiyla birlikte bu farkliliklarin etkin bi¢cimde yonetimi 6nem kazanmaya
baslamaktadir. Caliganlarin kiiltirel farkliliklarin varhigin1  kabul edip uyum
gostermesi siirecinde isletme yonetiminin de ¢alisanlarla isbirligi icerisinde olmasi,
bu siirecin daha kisa siirede asilmasinda etkili olacaktir. Ozellikle otel calisanlarina

sunulacak olan kiiltiirler aras1 egitim programlarinin, yogun rekabetin hakim oldugu
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sektorde miisterilerle iyi iliskiler kurup onlarin gelecek yillarda da tekrar gelmelerini
saglamak tiizere isletmeye; kendileri ile etkili bir iletisim kurulmasindan memnun
olan miisterilere ve son olarak da yaptig1 is dolayisiyla takdir ve 6vgii kazanacak olan
caliganlara  biiyiikk yarar saglayacagina inamilmaktadir. Isletmede bosalan
pozisyonlara uyum giicli yiiksek, iletisim yonii kuvvetli, yeniliklere acik, tecriibe
sahibi ve yabanci dil bilgisi olan ¢alisanlarin atanmasi dogru bir insan Kaynaklari

Yonetimi ile gerceklesebilmektedir.
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EKLER

EK-1: Anket:

Sayin Katihme
Bu caligma Dokuz Eylol Universitesi Turizm Igletmeciligi Anabilim Dal Yiksek Lisans Tezi icin tarafimdan
yiritilmektedir. Bu ankette sizlere kiltirler arasi uyum becerileri ile ilgili sorular sorulmaktadir. Sorulan sadece kendi

duygu ve diisiincelerinizi yansitacak sekilde ve ictenlikle cevaplamaniz cok dnemlidir. Litfen tim sorulan bog soru
rakmadan cevaplayiniz

Ankete verecediniz cevaplar toplu olarak degerlendirileceginden isim yazmaniz gerekmemektedir. Anketin doldurulmas
ortalama bes dakikamzi alacaktir. Arastirmaya katildiginiz icin tesekkir ederim

Y¥rd Doc Dr. Girhan Aktas Miray Ceyhan Bilgicer

D.E.U. Turizm Igletmeciligi Balimi D.E.U. Turizm Igletmeciligi Balimi
Yiksek Lisans Ogrencisi

A1, Cinsiyetiniz? |:| Kadin |:| Erkek
A2 Yaginz? [ | 1824 [ 2534 [ |3544 [ J4s64 [ |ss-84 [ ] 65 iizeri
A3 Egditim durumunuz? |:| IIkagratim |:| Lise |:| Universite |:| Yiksek Lisans
Ad Aylik taplam hanehalki geliriniz? |:| 1.500 Tl'den az |:| 1.500-2.488 TL |:| 2.500-3.999 TL
[ ]4000-5999TL [ ] 6.000 TL ve zeri
A5 Su anki pozisyonunuz? |:| Yiyecek-icecek-Seris |:| Onhiiro |:| Ziyafet-Adilama
|:| Barmen |:| Misten Hizmetleri |:| Host/Hostes/Kasiyer I:l Animasyaon I:l Diger:
AB. MNe kadar stredir bu isletmede calisiyarsunuz? |:| 1yildan az |:| 1-3 il |:| 4 il ve Gzeri
AT Me kadar slredir turizm sektérinde caligryorsunuz? |:| 1 yildan az I:l 1-3 il I:l 4yl ve Ozeri
AB. Yabanci dil biliyor musunuz? |:| Evet |:| Hayir

Eger 8 sorunun cevaby "Evet” iss:

A9 Yabanc dil size yabancit misterileriniz ile iletigiminizde kolaylk saglhyor mu? |:| Evet I:l Hayir

Eger & zorunun cevabi "Evet” izs:

A10. Hangi yabanc dilleri biliyorsunuz?

I:l ingilizce I:l Rusca I:l Almanca |:| Fransizca I:l Diger

A1 Masgterilerinizin vaklasik olarak yiizde kaci yabanci misterilerdir?
[ ]%20denaz [ ]%20%40 [ ]%40-%60 [ |%60-%80 [ |%&00den fazla
A12. Hangi Olke vatandaslan otelinizi daha sikhkla ziyaret etmektedir?

I:l Rusya I:l Ukrayna I:l Almanya I:l Hollanda I:l isvec |:| ingiltera |:| Fransa

A13. Otelinizde kiiltirler aras yanetimle ilgili egitim verildi mi? I:l Evet |:| Hayr
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Kesinlikle Katilyorum

Katihyorum

Kararsizim

Katimiyarum

Kesinlikle Katilmiyorum

Kiiltiirel Kimlik

B1

Kendi kiltdrimin parcasi almaktan gurur duyuyorum

B2

Farkli kiltirlerden insanlarla iyi anlaginm

B3

Farkli kiiltirden insanlara hangi kiltirden oldugumu sdylemekien hoglanmam

B4

Farkl kiltdrlerden insanlann yasamlann ddrenmeye meraklyim

B4

Farkl bir kiltdrin Gyesi almak istermem

Kiltirel Uyumluluk

C1

Farkh kiltdrlerden insanlarla cabuk kaynaginm

c2

Farkl kiiltirlerden insanlarla iletisim icin dogru davramslar kullanmay: bilirim

C3

Davraniglanm farkl kiltdrlerden insanlar tarafindan yadirganmaz

Etkili Kiiltiirel Iletigim

D1

Farkl kiltdrlerden insanlann beni kelayca anlayabilmesini saglayacak sekilde davraminm

D2

Farkl kilttirden insanlan anlama konusunda zordaninm

D3

Farkl kiltirden insanlarla iletisim konusunda zodaninm

Hizmet Sunumu

E1

Yahanci turistlers hizmet verirken kendimi ifade edebilirim

E2

Yabanc turistlere hizmet verirken onlann ibtiyvaclanna gére hizmet tarzimn dedistirinim

E3

Yabanci turistlere hizmet verirken kendilerini kenforlu hissetmeleri icin dzel caba gdsterinim

E4

Yabanci turistlere hizmet verirken onlann ézel ibtivaclanyla da yakindan ilgilenirim

E5

Yabanci turistlere hizmet verirken dngérild bir bicimde ihtiyaclann anlar ve ona gére davraninm

E6

Yabanci turistlere hizmet verirken onlann sikayetlerini nazik ve sakin bir tavirla dinler
problemlerini cézerm

E7

Yabanci turistlere hizmet verirken onlarla arkadasca ilgilenirim

ES

Yabanci turistlere hizmet verirken beklenmeyen bir durum dogsa hile onlarla etkili bir bicimde
ilgilenirim

E9

Genel anlamda disindigimde yaptigim isten memnunum

Eklemek istediginiz gériis ve dnerileriniz
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EK-2: Hipotez 1 icin Yapilan Rastgele Secim ve Mann-Whitney Testi SPSS

Ciktis1
Ranks

Al3 N Mean Rank Sum of Ranks
DD Evet 38 36,93 1403,50

Hayir 52 51,76 2691,50

Total 90

Test Statistics®
DD

Mann-Whitney U 662,500
Wilcoxon W 1403,500
z -2,706
Asymp. Sig. (2-tailed) ,007

a. Grouping Variable: A13

EK-3: Hipotez 3 icin Yapilan Rastgele Secim ve Mann-Whitney Testi SPSS

Ciktisi
Ranks
Al-Cinsiyet N Mean Rank Sum of Ranks
cc Kadin 96 114,45 10987,50
Erkek 103 86,53 8912,50
Total 199
Test Statistics®
CcC
Mann-Whitney U 3556,500
Wilcoxon W 8912,500
z -3,505
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000

a. Grouping Variable: A1-Cinsiyet
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EK-4: Oteli Ziyaret Eden Yabanci Miisteri Oranlarina Gore Cahsanlarin Etkili

Tletisim Kurma Becerilerini Karsilastiran Kruskal-Wallis Testi SPSS Ciktisi

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: A11

Ranks
All Mean Rank
DD %40-%60 16 180,47
%60-%80 111 168,54
%80'den fazla 183 145,41
Total 310
Test Statistics®”
DD
Chi-square 6,086
Df 2
Asymp. Sig. ,048
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