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Oz

Otelcilik, kiiltiirlerarast iletisimin ¢ok yogun yasandigi bir sektdrdiir. Otellerde sunulanin
hizmet olmasi, bu iletisimi daha da 6nemli hale getirmektedir. Bu kapsamda; otel ¢aliganlarinin
kiltiirlerarast iletisim kaygilarini belirlemek ve bu kaygilarin kategorik degiskenlere gore
farklilagip farklilasmadigini tespit etmek iizere bir aragtirma gergeklestirilmistir. Aragtirmada
veriler, literatiire dayali gelistirilen bir anket ile derlenmistir. Otel ¢aliganlarinin kiiltiirlerarasi
iletisim kaygilarinin belirlenmesinde, Neuliep ve McCroskey (1997) tarafindan gelistirilen 16
maddeli 6lgek kullanilmistir. Anket, kolayda 6rnekleme teknigi ile Biskek’te faaliyet gdsteren
otel calisanlarina, 15 Aralik 2016-10 Ocak 2017 tarihleri arasinda yiiz yiize ve birak topla
teknigi kullanilarak uygulanmistir. Verilerin analizinde; tanimlayict istatistiklerin yani sira,
faktor analizi, t-testi, Tek Yonlii ANOVA ve Tek Yonli MANOVA’dan yararlanilmigtir.
Kadinlarin erkeklere, lise ve alt1 egitim seviyesindekilerin 6n lisans mezunlarina, 18-24 yas
araligindakilerin 25-32 yas arasindakilere kiyasla daha fazla iletisim tedirginligi ve ¢ekingenligi
yasadiklart tespit edilmistir. Misafirle dolayli temas halinde olanlarin dogrudan temas halinde
olanlara kiyasla, daha fazla iletisim ¢ekingenligi yasadigi bulgulanmistir. Kategorik
degiskenlerin iletisim tedirginligi ve ¢ekingenligi iizerindeki etkisinin “orta” diizeyli
(0,06<n2<0,14) oldugu belirlenmistir. Calisma, Biskek’teki otellerde c¢alisanlarin iletisim
becerilerinin gelistirilmesine yonelik dnerilerle son bulmaktadir.
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INTERCULTURAL COMMUNICATION APPREHENSION
OF HOTEL EMPLOYEES IN BISHKEK

Abstract

Hotel business is a sector in which intercultural communication is very intense. The fact that the
service is being offered at hotels makes this communication even more important. In this scope;
a survey was conducted to identify intercultural communication apprehension of hotel
employees and to determine whether these concerns significantly differed according to
categorical variables. The data in the study were collected with a questionnaire based on the

ISSN: 1624-7215



68 Manas Journal of Social Studies - Special Issue

literature. A 16-item scale developed by Neuliep and McCroskey (1997) was used to determine
intercultural communication concerns of hotel employees. The questionnaire was applied to
hotel employees operating in Bishkek using the face-to-face and drop and collect techniques
from December 15, 2016 to January 10, 2017, via convenience sampling. In the analysis of the
data; descriptive statistics as well as factor analysis, t-test, one-way ANOVA and one-way
MANOVA were used. Women were found to have more intercultural communication anxiety
and shyness than men. Hotel employees in 18-24 year-olds than between the ages of 25-32 and
those with high school and lower level education than associate degree graduates were found to
have more intercultural communication anxiety and shyness. It has been found that those who
have indirect contact with the guest have more communication hesitation than those who have
direct contact. Categorical variables were found to have "moderate" (0.06 <n2 <0.14) effects on
communication anxiety and shyness. The study concludes with suggestions for improving the
communication skills of employees at hotels in Bishkek.

Keywords: Intercultural communication apprehension, hotel employees, Bishkek, Kyrgyzstan.

1. Giris

Kiiltiirlerarasi iletisim, zamanimizda global bir kdy haline gelen diinyada, insanlarin
siklikla maruz kaldig bir siirectir. Teknoloji ¢cag1 olarak adlandirilan bu zamanda, kitalararasi
iletisim internet sayesinde birkac saniye ile saglanabilmektedir. Teknolojideki gelismelere
paralel olarak turizm hareketleri de ivme kazanmakta ve gelismektedir.

Kiiltiirel farkliliklar ve iletisim sorunlariyla birlikte, kiiresellesmenin hiz kazandigi
gecen yiizyilin son ¢eyreginden itibaren ¢ok deginilen, arastirilan ve ilgilenilen bir kavram
olan kiiltiir; genis anlamiyla insan1 ve insan davranislarini niteleyen, onu digerlerinden ayiran
ozelliklerin ve donanimin tiimiinii ifade eder (Kartari, 2014).

Bilinmeyen, farkli ve deneyimlenmemis olanlarin insan iliskilerinde sorun yaratanlar
oldugunu belirten Kartar1 (2014: 17), bireyin kendi kiiltiir ortamindan farkli bir baglamda
dogru davranig gosterebilmesinin tek yolunun, i¢inde bulundugu kiiltiiriin kendi kiiltiiriinden
farkli yanlarinin ne oldugunu bilinmesi gerektigini ifade etmektedir. Aksi durumlarda, her
birey tiim kiiltiirlerde ayn1 olduguna inandigi bicimlerde davranir ve her davranisi,
kiiltiirlerarasindaki fark oraninda, hatali olur.

Farkli kiiltiirlerden, iilkesini ziyaret etmeye gelen turistlere, tatilleri siiresince
konakladiklar1 otelde hizmet vermeyi meslek edinmis kisiler olan otel ¢alisanlari, misafirlerle
yliz yiize soOzlii ve/veya sozsiiz iletisim siirecine maruz kalmakta ya da bu siireci
yasamaktadirlar. Kiiltiirlerarasi iletisimde bulunarak hizmet sektoriiniin gereklerini yerine
getirmeyi amaglayan otel calisanlarinin, bu iletisim siireclerinde kaygi duyup duymadigini

saptamak ve kaygilarinin boyutlarini ortaya koymak bu aragtirmanin amacidir.

2. Literatiir Taramasi
Kiiltiirlerarasi iletisim kaygisi, bireylerin farkl kiiltiirlerden kisi veya kisilerle iletisim

kurma ya da iletisim kurma ihtimali karsisinda yasanan korku ve endise olarak
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tanimlanmaktadir (Neuliep & McCroskey, 1997). 1960°larda Kuzey Amerika ve Ingiltere’de
dil bilimcilerin baglattig1 kiiltiirlerarasilik tartismasi, Kita Avrupa’sina 1980°li yillarda
yayllmistir (Kartari, 2014).

Buss’a gore (1980), bireyin karsilastig1 kisi ya da durumun yeni ve farkli olmasi, bir
ortam1 birey icin belirsiz kilar. Boyle belirsiz ortamlarda bireyin karsisindaki hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmamasi, mesaji nasil algilayacagi ve yorumlayacagi hakkinda belirsizlik
hissetmesi, kaygi duymasina sebep olur.

Gudyunst (1995), bireylerin kiiltiirlerarasi iletisim ortamlarinda etkili iletisim kurabilme
becerilerinin belirsizligi ve kaygiy1 yonetebilme becerileriyle dogru orantili oldugunu, Neuliep ve
Ryan (1998) ise, ortam belirsizliginin azaltilmasinda, bireylerin iletisim kurma bigimlerinin
o6nemli bir belirleyici oldugunu belirtmiglerdir. Yapilan arastirmalarda, iletisim kurma konusunda
kendine giiveni olan ve istegi yiiksek olan bireylerin, kiiltiirleraras: iletisim siirecinde kaygi
diizeylerinin diisiik oldugu ve kurulan iletisimden yiiksek tatmin duyuldugu tespit edilmistir
(McCroskey ve Richmond, 1989). Bireylerden kiiltiirleraras: iletisim kaygist yiiksek olanlarin,
bagka kiiltlirden ya da etnik gruptan kisilerle karsilastiklarinda, kendilerini belirsiz bir durum
icinde hissettikleri ve bu belirsizligin bireylerin kaygi diizeylerinin daha da yiikselmesine neden
oldugu goriilmiistiir (Bozkaya ve Erdem Aydin, 2009: 31).

Kiiltlirlerarasi iletisim ile ilgili ilk Olgegi gelistiren ve arastirmayr yapan Neuliep ve
McCroskey (1997) bireyin memleketinin biiyiikliigiiyle, memleketindeki ayni1 etnik kokenden
kisi sayisiyla veya bireylerin memleketlerinin disina ne siklikta ¢iktiklariyla kiiltiirlerarasi
iletisim kaygis1 diizeyinin iligkili olmadigin1 tespit etmislerdir. Neuliep ve Ryan (1998),
sonraki calismada bireyin kiiltiirleraras1 iletisim kaygis1 diizeyinin gelecekteki iletisim
davraniglar1 ve benlik algilariyla olan iliskisini incelemislerdir. Katilimcilarin kiiltiirlerarasi
iletisim kaygisinin, bireyin gelecekteki davraniginin belirsizligi, kiiltiirleraras1 davranisiyla
ilgili belirsizlik ile anlamli iligkisinin oldugu saptanmistir. Ayrica bireyin kiiltiirlerarasi
iletisim kaygisinin hem duyarli hem de agresif iletisim davraniglariyla negatif yonde iliskili
oldugu da tespit edilmistir. Diger taraftan genel olarak, kiiltlirlerarasi iletisim kaygisinin,
kiiltiirleraras: etkilesimde belirsizlik azaltimin1 engelledigini de belirtmislerdir.

Wrench, vd. (2006) tarafindan 426 katilimc1 ile gergeklestirilen ¢alismada;
etnomerkezcilik, kiiltiirlerarasi iletisim kaygisi, homofobi ve dini anlasmazliklarla hosgorii
arasindaki iliski incelenmistir. Onceki calismalarda da goriildiigii gibi etnomerkezcilik ve
kiiltiirlerarast iletisim kaygis1 arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Ayrica kiiltiirlerarasi

iletisim kaygis1 ile homofobi arasinda da anlamli bir iliski bulmuslardir.
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Bozkaya ve Erdem Aydm (2009) tarafindan Anadolu Universitesi'ne Erasmus
Programi ile gelen Avrupali ve Asyali 6grencilerle ve ayni programla Avrupa’ya giden Tiirk
Ogrencilerle yapilan ¢alismada, 177 katilimcidan cevap alinmistir. Avrupali, Tiirk ve Asyali
Ogrenciler arasinda iletisim kaygisim1 en az yasayan Ogrencilerin Tirkler, en fazla
yasayanlarin ise Asyali 6grenciler oldugu tespit edilmistir. Ayrica iletisim kaygist diisiik
ogrencilerin akademik basarilarinin yiiksek oldugu da saptanmistir. Kiiltiirleraras: iletisim
kaygi diizeylerinde elde edilen bulgular, erkek ogrencilerle kiz 6grenciler arasinda bir
farkliligin bulunmadigini géstermistir.

Neuliep (2012); kiiltiirlerarasi iletisim kaygisi, etnomerkezcilik, belirsizlik azaltimi ve
iletisim memnuniyeti arasindaki iliskiyi aragtirmigtir. 107 katilimc1 ile gerceklestirdigi
arastirmasinda, etnomerkezcilik ve kiiltiirlerarasi iletisim kaygisinin, iletisim memnuniyetini
ve belirsizlik azaltimini negatif yonde etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Etnomerkezciligin ve

kiiltiirlerarasi iletisim kaygisinin belirsizlik azaltimina engel oldugunu saptamistir.

3. Aragtirmanin Amaci

Kirgizistan, zengin turizm potansiyeline sahiptir. Buna ragmen potansiyelini tam
olarak kullanamadig1 da sdylenebilir. Ulkenin turizm sektérii ile ilgili verilerine baktigimizda;
2015 yilinda Kirgizistan turizm sektoriinde turizm isletmelerinin yarattigi briit katma deger
kesin olmayan degerlendirmelere gore, yaklasik 19 Milyar Som ve iilke GSYIH nin % 4,4°ii
olarak gerceklesmistir. Bu durumun daha da gelismesi icin tiim sartlar 6zellikle bozulmamig
doga ve kiiltlirel zenginliklerin her ¢esidi iilkede bulunmaktadir.

Bakir yapisi, turizm isletmelerinin tiirler itibariyle dagilimina da yansimaktadir. Yillar
icinde istikrarli bir artis olsa da, konaklama tesislerinin azlig1 hala dikkat ¢ekicidir. 2015 yili
verilerine gore 2274 seyahat acentas1 bulunurken, 411 restoran bulunmaktadir. 224 dinlenme
tesisi varken sadece 157 otel isletmesi faaliyet gostermektedir (www.stat.kg, 2016). Otel
sayisinin azlig, turizm potansiyelinin yiiksekligi yatirimeilar i¢in yeni firsatlar sunmaktadir.
Diger taraftan, turizmin heniliz gelisme asamasinda olmasi, bu sektorde calisanlarin
niteliklerine ve iletisim becerilerine de yansiyabilmektedir.

Otel calisanlar, giinliik is yasamlarinda ¢ok farkli kiiltiirlerden insanlarla temas etmek
durumundadirlar. Bu temaslarinin bir kismi, yazili, sozli ve/veya sozsiiz iletisim seklinde
gerceklesmektedir. Kirgizistan gibi turizmde yeni gelismeye baslayan iilkelerde, turizm
calisanlarinin, Orne8in otel calisanlari, farkli kiiltiirlerden insanlarla iletisim kurarken
endise/kaygi yasamalar1 dogal olabilir. Bu nedenle arastirmanin amaci, Biskek’te faaliyet

gosteren otellerde calisanlarinin kiiltiirleraras: iletisim kaygilarinin tespit edilmesi olarak
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belirlenmistir. Ayrica, kiiltlirleraras: iletisim kaygisinin demografik ozellikler gore farklilik
gOsterip gostermediginin tespiti de, diger alt amaglar arasindadir. Arastirmayla, kiiltiirlerarasi
iletisimin ¢ok yogun yasandigi, turizm alanindaki literatiirii zenginlestirmeye bir nebze de
olsa katkida bulunulmasi ve ayrica, Biskek’te bulunan otellerin yoneticilerine konu ile ilgili

olarak kimi Oneriler getirilmesi hedeflenmistir.

4. Yontem

Tanimlayici tiirde tasarlanan aragtirmada veriler, literatiire dayali gelistirilen bir anket ile
toplanmustir. Ankette demografik ve is yasamina iliskin 9 sorunun yani sira bir adet de 6lcek yer
almaktadir. Otel ¢alisanlarinin kiiltiirlerarasi iletisim kaygilari, Neuliep ve McCroskey (1997)
tarafindan gelistirilen 16 maddeli 6lgek ile belirlenmistir. Olgege ait maddelerin tepki
kategorileri “l:Kesinlikle Katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum,
5:Kesinlikle Katiliyorum” seklinde 5°li Likert derecelemesine tabi tutulmustur. Kiiltiirlerarasi
iletisim kaygis1 6lgeginin orijinali Ingilizcedir. Olgek Rus diline cevrilmis, Ingilizce ve Rusca
olarak cift dilli olarak uygulanmustir.

Arastirmanin evreninin Biskek’te bulunan otellerdeki ¢alisanlar olusturmaktadir. Fiziki
uzaklik ve kimi olanaksizliklar nedeniyle, otellerde c¢alisanlarin ne kadar oldugu ve bunun bir
listesi elde edilememistir. Bu nedenle gelistirilen anket, arastirmacilarla igbirligi yapan otellerde
kolayda ornekleme teknigi ile uygulanmistir. Uygulama, 15 Aralik 2016-10 Ocak 2017 tarihleri
arasinda yiiz yiize ve birak-topla yolu ile gerceklestirilmistir. Uygulama donemi sonunda, 105
gecerli anket elde edilmistir. Elde edilen verilerin analizinde; tanimlayici istatistiklerin yan1 sira
faktor, korelasyon ve regresyon analizlerinden yararlamilmistir. Ayrica, kategorik degiskenin
bagimli degisken tzerindeki etkisinin derecesini anlayabilmek i¢in Kismi Eta Kare (n2)
degerlerine de bakilmistir. Bu degerlerin 0,01 diizeyinde ise “kucuk™, 0,06 dlzeyinde ise “orta”
ve 0,14 oraninda ise “blyik” etkisi oldugu belirtilmektedir (Cohen 1988: 283-287'den akt.
Fritz, Morris ve Richler, 2011: 10).

Kiiltiirlerarast iletisim kaygisi 6l¢eginde bulunan 8 madde (1, 3, 5, 7, 9, 12, 14 ve 16) ters
kodlama gerektirdiginden, bu maddelerin puanlar diizeltilmistir. Ardindan yapilan giivenirlik
analizi ve buna bagl gerceklestirilen madde analizi, 6l¢ekten bazi maddelerin ¢ikarilmasini
gerektirmistir. Ana dili Ingilizce olmayan fiilkelerde, Kkiiltiirleraras: iletisim olgeginin
uygulanmasinda bu tiir sorunlarin yaganabilecegi belirtilmektedir. Giivenirlik analizinde madde-
toplam korelasyonlar1 ve ¢oklu agiklayicilik katsayilari (¢coklu R2) da incelenmistir. Madde-
toplam korelasyonu negatif olan ve degeri 0,250’nin altinda olan 7 madde (1, 2, 3, 7, 8, 9 ve 11)
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Olcekten ¢ikarilmistir. Boylece, arta kalan maddelerin Cronbach Alfa katsayis1 0,820 olarak tespit

edilmistir. Olcegin yap: gegerligi, faktor analizi ile ortaya konmaya ¢alisihmistir.

5. Bulgular

Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin demografik 6zellikleri Tablo 1°de goriilmektedir.
Buna gore arastirmaya katilan 105 otel ¢alisaninin 40’1 (%38) erkek, 65'i kadindir. Cogunlugu (%
70) 18-24 yas arasi olup ortalama yas x=23,5'dir (s.5.:3,46). % 60’a yakin lise ve alt1 egitim
seviyesindedir. Is tecriibesi, cogunlukla (% 71) 3-15 yil arast olsa (¥=5,09, s.5.:3,74) da, otel
tecriibesi agisindan % 56’sinin 1-2 yillik tecriibesi vardir (¥=2,95, s.5.:2,20). % 90’1 gegici olarak

calismakta olup; % 57’si misafirle dogrudan temasi olan departmanlarda ¢alismaktadir.

Tablo 1. Katilimci otel galisanlarinin demografik 6zelliklere gore dagilimi

Ozellik Sikhk % Ozellik Sikhk %
Cinsiyet Is tecriibesi

Erkek 40 38,1 1-2 yil 30 28,6
Kadin 65 61,9 3-5 yil 40 38,1
Yas 6-15 yil 35 33,3
18-24 yagaras1 70 66,7 Otel tecribesi

25-32 yas arasi 35 33,3 1 yil 30 28,6
Duzey 2 yil 30 28,6
Lise ve alt1 60 57,1 3-10 y1l 45 429
On lisans 45 42,9 Misafirle temas

Kadro durumu Dogrudan temasi olanlar 60 57,1
Gegici kadro 95 90,5 Dolayli temasi olanlar 45 42,9
Daimi kadro 10 9,5

Otel caliganlarinca algilanan kiiltiirleraras: iletisim kaygilar1 6lgegine faktor analizi
uygulanmugtir. Faktor analizinde; veri setinin faktor analizine uygunlugu KMO o6rneklem
yeterliligi ve Bartlett Kuresellik Testi sonuglarina gore degerlendirilmistir. Bir maddenin bir
faktore boyutlanabilmesi icin ilgili faktor ile en az 0,500 diizeyinde yiike sahip olmasina karar
verilmistir (Hair vd., 2010: 117). Es kokenlilik i¢in kesim noktas1 0,500 olmakla birlikte (Hair
vd., 2010: 122), kismen esnek davranilmasi séz konusu olabilmektedir. Faktor sayisinin
tespitinde Ozdegeri 1’den biiylik olanlarin dikkate alinmasma (Kalayci, 2010: 322) ve
Varimax doniisiimii yapilmasina karar verilmistir. Bir faktoriin en az 3 maddeden olusmasi
tercih edilmekle birlikte, gilivenirlik katsayisinin (Cronbach Alpha) 0,700’{in iistiinde olmasi
durumunda iki maddeli faktorlere de izin verilebilmektedir (Alpar, 2011: 288).

Kdlturleraras: iletisim kaygist Olceginden yedi madde, giivenirlik analizi sonucu
cikartilmist. 9 madde ile yapilan ilk faktor analizinde; bir madde (6. madde) tek bir boyut
olusturdugundan olgekten ¢ikarilmistir. Yinelenen analiz, 8 maddeyi iki boyutta toplamis olup;
sonug, Tablo 2’de sunulmaktadir. Yapilan analiz, KMO 6rneklem yeterliliginin ¢ok diistik (%
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35,3) oldugunu ortaya koymakla birlikte, Bartlett’s Kiiresellik Testinin (X2: 780,326; s.d.:28;
p<0,0001) anlamli olmasi maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugu ve ¢ok degiskenli
normal dagilima isaret etmektedir. Temkinli davranmak kosuluyla analize devam edilmistir.
Birinci faktér dort maddeden olugmakta ve toplam varyansin % 42’sini agiklamaktadir.
Bu faktorde; “Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesimde bulunmak beni tedirgin eder” (,974),
“Farkl kiiltiirlerden insanlarla bir grup tartigmasinda bulunmak beni gergin ve tedirgin eder”
(,947), “Farkh kiiltiirlerden insanlarla etkilesimde bulunmaktan hoslanirim™ (,863) ve “Farkl
kiiltiirlerden insanlarin grup tartismasina dahil olmayi severim" (,745) maddeleri bir araya
gelmistir. Faktoriin ilk iki maddesinin yiikii dikkat ¢eker sekilde fazladir ve iletisimde tedirginligi

one ¢ikarmaktadir. Bu nedenle, faktore "fletisim Tedirginligi" ad: verilmistir.

Tablo 2. Kiilturlerarasi iletisim kaygist 6lgegi faktor analizi sonuglar

Yiki  Ozdegeri Aciklanan 50 ma Alfa*
varyans

1ILETIiSiM TEDIiRGINLIiGi (4 madde) 3,372 42,156 4,0238 0,914
Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesimde 974 4,0476 ,837
bulunmak beni tedirgin eder
Farkli kiiltiirlerden insanlarla bir grup tartismasinda ,947 4,1429 ,853
bulunmak beni gergin ve tedirgin eder
Farkl kiiltlirlerden insanlarla etkilesimde ,863 4,1905 ,905
bulunmaktan hoslanirim
Farkl1 kiiltiirlerden insanlarin grup tartigmasina , 745 3,7143 ,939
dahil olmay1 severim
2.ILETiSiM CEKINGENLIGI (4 madde) 2,422 30,273 4,2381 0,778
Farkl kiiltiirlerden insanlarla etkilesimde ,848 4,0952 ,679
bulunmaktan ¢ekinmem
Genelde farkli kiltiirlerden insanlarla sohbet ,825 4,3810 , 735
ederken ¢ok sakin ve rahatimdir
Farkl kiiltiirden bir insanla sohbet ederken , 707 4,0952 776
diistincelerimi agik¢a sdylemekten korkarim
Farkl kiiltiirlerden insanlarla etkilesimde , 702 4,3810 ,693

bulunurken kafam allak bullak olur ve
distincelerim karmasiklasir

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax

KMO Orneklem Yeterliligi: %.35,3; Bartlett's Kiiresellik Testi icin Ki-Kare:780,326; s.d.:28; p<0.0001;
Agiklanan toplam varyans: %.72,428; Genel ortalama: 4,1310;

Olgegin tamamu igin giivenirlik katsayis1:.0,826;

Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum,...., 5:Kesinlikle Katiliyorum

*: Maddelerin karsisinda bulunan Alfa degerleri, madde silindiginde elde edilecek degeri gostermektedir.

Ikinci faktor, yine dért maddeden olusmakta, ancak toplam varyansin % 30’°unu
aciklamaktadir. Bu faktorde; “Farkli Kkiiltiirlerden insanlarla etkilesimde bulunmaktan
¢ekinmem” (,848), “Genelde farkli kiiltiirlerden insanlarla sohbet ederken cok sakin ve
rahatimdir” (,825), “Farkli kiiltiirden bir insanla sohbet ederken diisiincelerimi agikga

sOylemekten korkarim” (,707) ve “Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesimde bulunurken
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kafam allak bullak olur ve diisiincelerim karmasiklasir” (,702) maddeleri bir araya gelmistir.
Ik iki maddenin yiikii, digerlerine gore dikkat cekici sekilde fazladir ve iletisimde
cekingenligi ¢agristirmaktadir. Bu nedenle, faktore “Iletisim Cekingenligi” ad1 verilmistir.

Tablo 3. iletisim tedirginligi ve cekingenliginin kategorik degiskenlere gore karsilastiriimast

Cinsiyet N x SS t-degeri  p-degeri "
fletisim tedirginligi  Erkek 40 3,5938 1,32734
-2,889 0,005 0,087
Kadm 65 4,2885 ,94707
[letisim cekingenligi Erkek 40 4,0313 ,95941
-2,137 0,038 0,062
Kadm 65 4,3654 ,30643
[letisim tedirginligi Lise ve alt1 60 4,2917 ,96459
— 2,729 0,008 0,073
On lisans 45 3,6667 1,28916
Iletisim cekingenligi Lise ve alt1 60 4,4167 ,33085
T 3,033 0,004 0,100
On lisans 45 4,0000 ,87581
[letisim tedirginligi  18-24 yas 70 4,2857 ,89208
2,988 0,004 0,104
25-32 yas 35 3,5000 1,42199
[letisim gekingenligi 18-24 yas 70 4,3929 ,31153
2,723 0,010 0,113
25-32 yas 35 3,9286 ,98438
[letisim tedirginligi Dogrudan T. 60 3,8750 1,21126
-1,538 0,127 0,022
Dolayli T. 45 4,2222 1,04884
[letisim gekingenligi Dogrudan T. 60 4,0000 12778
-5,159 0,000 0,178
Dolayli T. 45 4,5556 ,35311

Tepki kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum, ....,,5:Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 3, arastirmaya katilanlarin iletisim kaygilarinin bazi kategorik degiskenlere gore
kiyaslamasint gostermektedir. Buna gore; kadinlar erkeklere, lise ve alti egitim
seviyesindekiler 6n lisans mezunlarina, 18-24 yas araligindakiler 25-32 yas arasindakilere
kiyasla daha fazla iletisim tedirginligi ve cekingenligi yasamaktadirlar. Eta kare degerleri,
cinsiyetin kulturleraras: iletisim kaygis1 tizerindeki etkisinin orta diizeyli oldugunu ortaya
koymaktadir. Misafirle dolayli temas halinde olanlar dogrudan temas halinde olanlara kiyasla
daha fazla iletisim g¢ekingenligi yasamaktadir ve bu durum “biiylik” sayilabilecek bir etkiye
(n2=0,178) sahiptir. Diger tiim kategorilerin iletisim tedirginligi ve ¢ekingenligi {izerindeki
etkisi “orta” (0,06<n’<0,14) derecelidir.

5. Sonug ve Oneriler

Turizm sektoriinlin Kirgizistan’da gelismeye basladigi kabul edilmektedir. Gelisen bu
sektoriin kilit isletmelerinden birisi de otelciliktir. Basariy1 sunulan hizmetin ve kalitesinin
belirledigi otelcilikte, gerek calisanlar gerekse calisanlarla misafirler arasindaki iletisimin
basar1 lizerindeki rolii yadsinamaz bir gercgektir. Otel c¢alisanlar1 ile misafirler arasinda

gerceklesen iletisim, misafirlerin farkl kiiltiirlerden olabilmeleri nedeniyle de cesitli iletisim
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kazalarinin olmasina, iletisimde zorlanilmasina ve hatta iletisim kurarken kaygi ve
cekingenlik yasanmasina da neden olmaktadir.

Kiltlrleraras: iletisim, farkli kiiltiirlerden insanlarin sozlii ve/veya sozsiiz iletisimlerini,
cogunlukla da sozsiiz iletisimlerini icermektedir. Bu durum, farkl kiiltiirlerden insanlarla iletisim
kurarken endise, korku, kaygi ve ¢ekingenlik gibi duygularin da ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir.
Otel isletmeciliginde c¢ok ¢esitli kiiltiirlerden insanlarla bir arada olma ve c¢alisma zorunlulugu,
kiiltiirlerarasi iletisim kaygisinin yasanmasina sebebiyet verebilmektedir.

Biskek’te faaliyet gosteren otellerdeki calisanlarin kiiltiirleraras: iletisim kaygilarini
belirlemek iizere bir arastirma gerceklestirilmistir. Arastirmaya, 105 otel ¢alisan1 katilmistir.
Cogunlugu kadin ve 18-24 yas araliginda olup; otellerde gegici olarak caligmaktadir. Yine
cogunlugu lise ve alt1 egitim seviyesindedir. Is tecriibeleri kismen fazla gériinmekle birlikte,
yarisindan fazlasi 1-2 yillik otel tecriibesine sahiptir.

Biskek’teki otel ¢alisanlarinin kiiltiirlerarasi iletisim kaygilari, iki boyutlu bir yapi
ortaya koymustur. Neuliep ve McCroskey (1997) tarafindan gelistirilen 16 maddeli 6l¢ek, ilk
asamada iki faktorlii bir yap1 ortaya koymus, ikinci asamada ise 2 maddenin (1. ve 15)
elenmesiyle14 maddeli, tek boyutlu bir yapr ortaya koymustur. Olgek maddelerinin yarist
olumlu, yaris1 da olumsuz olarak hazirlanmistir. Biskek’teki otel ¢alisanlari {izerinde yapilan
aragtirmada, iki boyut elde edilmistir. Ana dili Ingilizce olmayan ve &lgegin cevirisi yapilarak
kullanilan toplumlarda, yanlis anlamalar sonucu 6lgegin iyi ¢alismayabilecegi belirtilmektedir
(http://www.jamescmccroskey.com/measures/prica.htm). Bdylece, 6lcek maddelerinin iyi
anlasgilmamis olabilecegi ve Rus diline yapilan cevirinin dlgegi tam yansitmadigi izlenimi
edinilmektedir.

Arastirmaya katilan otel calisanlarinin  kiiltlirleraras1 iletisim kaygist dlgeginin
ifadelerini tam olarak algilayamadiklari, yapilan giivenirlik analizinde de ortaya ¢ikmustir.
Olgekte bulunan ters kodlama gerektiren maddelerin neredeyse tamaminda sorun yasanmustir.
Dolayisiyla, bu maddeler 6lgekten cikarildiktan sonra, gilivenirlik katsayisi olarak kabul
edilebilir bir diizeye gelinmistir.

Faktor analizi ile elde edilen iki boyut, “Kiltirleraras: iletisim Tedirginligi” ve
“Kiiltirleraras: Iletisim Cekingenligi” seklinde isimlendirilmistir. Kiiltiirleraras: iletisim
tedirginligi, toplam varyansin % 40’1n1 agiklarken, ¢ekingenlik boyutu % 30 unu agiklamistir.
Kiiltiirleraras1 Iletisim Tedirginligi boyutunda, “Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesimde
bulunmak beni tedirgin eder”, “Farkli kiiltiirlerden insanlarla bir grup tartismasinda bulunmak
beni gergin ve tedirgin eder”, “Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesimde bulunmaktan

hoslanirim” ve “Farkli kiiltiirlerden insanlarin grup tartismasimna dahil olmayr severim”
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maddeleri bulunmaktadir. Dikkat edilirse iki maddenin olumlu iki maddenin de olumsuz
oldugu goriilmektedir. Bu boyut yeniden faktor analizine alindiginda agiklanan varyansin tek
boyutta % 79,6’ya ¢iktig1 goriilmektedir. Dolayisiyla, kiiltiirleraras: iletisim kaygis1 6l¢eginin
ana dili Ingilizce olmayan farkli kiiltiirlerde bu dort maddeli hali ile kullanilabilecegine dair
bir kanit da elde edilmis olmaktadir.

Sonug olarak Kirgizistan otelcilik sektoriinde ¢alisanlarin otellerine gelen misafirlere
kaldiklar1 siire i¢inde onlara saygi ve yardimseverlige dayali hizmet etme anlayisini
gostermeleri gerekir. Bu surecte misafirler ile gerceklesecek olan iletisimlerinde, mesleki
deneyim ve bilgilerini dogru sekilde yansitabilmek i¢in onlarin farkli kiiltiirlerden oldugu
gercegini bilerek davranmalari, ortaya c¢ikabilecek iletisim kaygi ve c¢ekingenligini ortadan
kaldiracaktir. Bu amagla otel isletmelerinde mesleki turizm egitiminin yanm sira iletisim
becerilerine yonelik egitim ve uygulamalarinda yapilmasi yararli olacaktir.

Ozellikle turizm arzinin olusmasinda en Snemli isletme tiirii olan bu isletmelerin
uluslararasi turizm talebine gore yapilandirilarak sayilarmin arttirtlmasi ve bu alana yatirim
yapacak olan girisimcilerin desteklenmesi, iilke turizmi i¢in son derece 6nemlidir. Yeni otel
yapiminin tesvik edilmesi kadar var olan otellerin hizmet kalitesinin ve g¢esitlerinin
arttirilmasi da son derece onemlidir. Bu dogrultuda ¢alisanlarin mesleki turizm egitimi almis
olmast ve farkli kiiltiirlerden gelen ziyaretgilere karsi olumlu yaklasimda bulunabilecek
nitelikli isgiiciinden olugmasi gerekmektedir. Clnkii gelen misafirlerin geldikleri turizm
isletmelerinde giiler ylizle ve onlarin kendi evlerindeymis duygusunun verilmesi basarili

iletisim becerisine sahip ¢alisanlar ile miimkiin olabilmektedir.

Kaynakca

AKC Kyrgyz Concept (2001). You are welcome to the majestic land of Kyrgyzstan, one of the Eurasia's best-
kept secrets, located on the network of the Great Silk Road!, http://www.akc.com.kg/tour.html.

Buyikli (2001). Yasar, Kirgizistan Cumhuriyeti. http://www.kargid.org.tr/kirgiz.htm.

Bozkaya, M., & Erdem Aydin, I. (2010). Kiiltiirleraras1 iletisim Kaygisi: Anadolu Universitesi Erasmus
Ogrencileri Degisim Progranm Omegi. Iletisim Fakiiltesi Dergisi, 29-40.

Fritz, C.O., Morris, P.E. & Richler, JJ. (2012). Effect Size Estimates: Current Use, Calculations, and
Interpretation, Journal of Experimental Psychology, American Psychological Association, 141 (1): 2—
18.

Kartar1, A. (2014). Kiiltiir, Farkhilik ve Iletisim. Istanbul: Tletisim.

Kirgiz Milli [statistik Komitesi, www.stat.kg, 2016 Edition.

Kizilrmak, I., & Oktay, K., Kirgizistan Turizm Sektdriine Iliskin Genel Bir Analiz ve Gelecege Yonelik
Ongoriler, 6. Tiirk Diinyas: Sosyal Bilimler Kongresi, Calalabat/Kirgizistan 25-28 Mayis 2008.
McCroskey , J. C. & Richmond V. P. (1989). An investigation of self- perceived communication competence

and personality orientations. Communication Research Reports, 6 (1), 28-36.

Neuliep, J. W. (2012). The Relationship among Intercultural Communication Apprehension, Ethnocentrism,
Uncertainty Reduction, and Communication Satisfaction during Initial Intercultural Interaction:An
Extension of Anxiety and Uncertainty Management (AUM) Theory. Journal of Intercultural
Communication Research, 41 (1), 1-16.



http://www.akc.com.kg/tour.html
http://www.stat.kg/

Biskek'teki Otel Calisanlarinin Kiiltiirlerarasi iletisim Kaygilari 77

Neuliep, J., & J. Ryan, D. (1998). The influence of intercultural communication apprehension and
socio- communicative orientation on uncertainty reduction during initialcross- cultural interaction.
Communication Quarterly, 46 (1), 88-99.

Neuliep, J., & McCroskey, J. (1997). The Development of Intercultural and Interethnic Communication
Apprehension Scales. Communication Research Reports, 14 (2), 145-156.

Neuliep, J., & Ryan, D. (1998). The influence of intercultural communication apprehension and
socio- communicative orientation on uncertainty reduction during initial cross- cultural interaction.
Communication Quarterly, 46 (1), 88-99.

Oktay (2004), Kutay, “Kirgizistan Turizm Sektoriinde Nitelikli Isgoren Sorunu ve Coziim Onerileri”, Birinci
Tiirk Diinyast Turizm Kurultay:, 20-24 EKim, Ahmet Yesevi Uluslararas1 Kazak-Tiirk Universitesi,
Tirkistan-Kazakistan.

Senol, F. (2016). Her Yéniiyle Kirgizistan Turizmi. Biskek: BYR Publishing House.

TIKA, (2001). Ulke Profilleri, T.C. Bagbakanlik Tiirk Isbirligi ve Kalkinma Ajansi, Ankara.

Wrench, J., Corrigan, M., McCroskey, J., & Punyanunt-Carter, N. (2007). Religious Fundamentalism and
Intercultural Communication: The Relationships Among Ethnocentrism, Intercultural Communication
Apprehension, Religious Fundamentalism, Homonegativity, and Tolerance for Religious
Disagreements. Journal of Intercultural Communication Research, 35 (1), 23-44.

-http://tr. Wikipedia.org.

-http://www.jamescmccroskey.com/measures/prica.htm, e.t.: 17.01.2017.


http://tr/

