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ONSOZ

Turizm endiistrisi, emek-yogun bir 6zellige sahip oldugundan dolay: insanlar
ile birebir iletisim s6z konusudur. Calisanlarin misafirlere karsi tutumu, davranis
bicimi, konugmasi vb. durumlar turizm isletmeleri agisindan 6nem arz etmektedir. Bu
sebeple sektordeki calisanlarin girisken ve ¢oziim odakli bir yapiya sahip olmasi
gerekir. Bu ¢alismada, Bodrum’daki otel isletmelerinde ¢alisanlarin atilganlik

diizeyleri ve problem ¢6zme becerilerinin incelenmesi amaglanmaktadir.

Oncelikle tez konumun belirlenmesinde ve ¢alismanin siirecinde goriis, oneri,
bilgi ve deneyimleriyle bana rehberlik yapan, destegini, yardimini ve giiler yliziinii
higbir zaman esirgemeyen degerli tez danismanim Dr. Ogr. Uyesi Semahat Banu

YILDIZ’ a sonsuz saygi ve tesekkiirlerimi sunarim.

Yiiksek lisans egitimimde boyunca bilgi ve deneyimlerini paylasan Balikesir
Universitesi Turizm Fakiiltesi’nin degerli hocalar1 basta Saym Prof. Dr. Necdet
HACIOGLU, Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT, Prof. Dr. Ali Kemal GURBUZ ve Dog.
Dr. Ahmet KOROGLU olmak iizere adim1 sayamadigim tiim hocalarima

tesekkiirlerimi sunarim.

Yiiksek lisans egitimim boyunca yanimda olan ve destegini her zaman
hissettigim sevgili arkadaglarirm Hale KOLA’ ya, Murat SIRAKAYA’ ya, Kagan
Cagr1 KARACA’ ya ve tiim arkadaglarima tesekkiirlerimi sunarim. Degerli goriis ve
Onerileriyle bana destek olan Sayin Ferdi FERATLAR’ a tesekkiirlerimi sunarim.

Aragtirmaya katilim gdsteren herkese yardimlarindan dolay: tesekkiirlerimi sunarim.

Son olarak, bugiinlere gelmemdeki en biiyiik paya sahip olan, beni her zaman
destekleyen ve fedakarlik gOsteren aileme sevgi ve giivenlerinden dolay:

tesekkiirlerimi sunarim.

Balikesir, 2019 Irem GOKALP



OZET

KONAKLAMA iSLETMELERINDE CALISANLARIN ATILGANLIK
DUZEYLERI VE PROBLEM COZME BECERILERININ INCELENMESI

GOKALP, irem
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal
Tez Damismani: Dr. Ogr. Uyesi Semahat Banu YILDIZ
2019, 92 sayfa

Otel isletmelerinde galisanlar, misafirlerin isteklerini en iyi sekilde yerine
getirmek, onlarin  problemlerini  ¢6zebilmek ve isletmeden memnuniyetle
ayrilmalarini saglamakla gorevlidir. Bu nedenle ¢aliganlarin, duygu ve diislincelerini
dogru bir sekilde ifade etmeleri, uygun davranis seklini benimsemeleri ve sorunlar
karsisinda ¢6ziim yollar1 sunmalari, otel igletmeleri agisindan énem arz etmektedir.
Bu calisma, otel c¢alisanlarimin atilganlik diizeylerinin ve problem ¢6zme

becerilerinin tespit edilmesi amactyla yapilmistir.

Bu calisma bes boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci bdoliimiinde,
arastirmanin problemi, amaci, Onemi, varsayimlari, siirliliklart ve tanimlari yer
almaktadir. Ikinci boliimde ilgili alanyazina yer verilmistir. Calismanm iigiincii
boliimiindeki yontem kisminda arastirmanin modeli, evren ve Orneklemi, veri
toplama aract ve teknigi, veri toplama siiresi ve verilerin analizi ele alinmistir.
Dordiincli boliim, arastirmanin bulgularindan ve yorumlarindan, besinci ve son

boliim ise elde edilen sonuglardan ve sonuglara iligkin 6nerilerden olusmaktadir.

Calismada kullanilan veriler anket yontemi ile elde edilmis olup istatistiksel
analizler araciligiyla degerlendirilmistir. Arastirmanin sonucunda otel ¢alisanlarinin
atilganlik diizeyleri ve problem ¢dzme becerileri arasinda negatif yonde anlamli bir
iliski oldugu ve atilgan olan ¢alisanlarin problemlerini daha iyi ¢ozdiikleri tespit

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Atilganlik, Problem, Problem Cdzme, Otel Isletmeleri

Calisanlart.



ABSTRACT

ANALYZING ASSERTIVENESS LEVELS AND PROBLEM
SOLVING SKILLS OF EMPLOYEES IN ACCOMMODATION

BUSINESS
GOKALP, irem

Master Thesis, Department of Tourism Management
Adviser: Asst. Prof. Semahat Banu YILDIZ
2019, 92 pages

Employees of the hotel business are employed to handle the requests of the
guests in the best way, to solve their problems and to ensure that they leave the hotel
with pleasure. It is important for hotel businesses that the employees present their
feelings and thoughts correctly, adopt appropriate behaviour and provide solutions in
case of problems. The aim of this study was to determine the level assertiveness and

problem solving skills of the hotel employees.

This study consists of five chapters. The first chapter of the study consists of
problem of the research, purpose of the research, importance of the research,
assumptions, limitations and definitions. In the second chapter, the related literature
is given. In the third part of the study, the model, universe and sample, data
collection tool and technique, data collection period and analysis of data are
discussed. The fourth part consists of the findings and comments of the research, the

fifth and the last section contains the suggestions and results.

The data used in the study were obtained by the questionnaire method and
evaluated by means of statistical analyzes. As a result of the research, there were
significant statistical difference beetwen assertiveness level¢s and problem solving

skills of hotel employees and who assertive solved their problem better than other.

Key Words: Assertiveness, Problem, Problem Solving, Hotel Businesses

Employees.
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1. GIRIS

Sosyal bir varlik olan insan, giinliik yasamdaki ihtiyaglarini karsilamak i¢in
diger bireylerle iliski kurma gereksinimi duyar. Bu ihtiyaclar acikmak, susamak,
barinmak, cinsellik vb. temel ihtiyaclar olabilecegi gibi sevmek, paylasmak,
eglenmek gibi sosyal ihtiyaglar da olabilir (Kaya, 2011: 196). Bireylerin duygusal,
sosyal, fizyolojik ihtiyaclarim1 karsilama zorunlulugu kisilerin davraniglarinin
temelini olusturmaktadir. Kisiler bu ihtiyaglarini ¢evresindekiler ile etkiletisime
girerek karsilar ve farkli davranig bicimleriyle duygu, arzu ve ilgilerini belirtirler.
Bazi kisiler ¢evresine karsi saldirgan davranis (kirmak, hor gérmek) gosterirken bazi
kisiler ise ¢ekingen davramig gosterirler (Voltan, 1980: 23). Saldirganlik, kisinin
kendi haklarini, bagkalarinin haklarina zarar vererek korumasidir. Cekingenlik ise
kisinin isteklerine ulagsmakta ve ihtiyaglarini karsilamakta zorluk ¢ekmesidir. Yani
kendi haklarin1 koruyamamasi ve haklar1 ¢ignendiginde cevap verememesidir. Bu
kisiler kendi arzu, ilgi, ama¢ ve gereksinimlerini 6n planda tutmaz, duygu ve
diisiincelerini ifade edemez, durumu oldugu gibi kabullenirler (Altinmakas, 2010: 4).
Saldirganlik ve g¢ekingenlik kavramlart gibi atilganlik kavraminin da bir davranis
sekli oldugu soylenebilir. Ingilizcesi “assertiveness” olan bu kavramin Tiirkce
karsiligina 1970’1 yillarda “atilganlik” kavrami bulunmustur. Daha sonralart gen,
gan, ken, kan gibi Tiirkge eklerle tiiretilen glivenmek sozciiglinden “gilivengen”
olarak da ifade edilebilecegine karar verilmistir (Voltan, 2007: 67). Alberti ve
Emmons (2002) atilgan davranisi; insan iligkilerinde esitligi koruyarak, gereksiz
kaygilardan kurtularak ve kendi ¢ikarlarimiz dogrultusunda ilerleyerek kendimizi
savunabilmemize, duygularimizi ve diislincelerimizi agikca ve rahatga ifade
edebilmemize ve baskalarinin haklarina zarar vermeden kendi haklarimizi
kullanabilmemize imkan saglar olarak tanimlamaktadir. Atilganlik haklarimiz, her
bireyin beseri iliskilerde saglikli bir iletisim kurmasi i¢in bir ¢ergeve olusturur. Bu
cergevede atilganligi kapsayan kisisel haklar; giiven, merhamet, hosgorii, igtenlik ve
sevgi gibi olumlu beseri iliskiler gelistirilir. Atilgan davranisin bazi unsurlar1 vardir.
Bunlar; goz temasi, viicut durusu, yiiz ifadesi, ses tonu, beden dili gibi 6gelerdir.
Insan kendisini sézel olmayan ifadelerle yani durusu ve beden diliyle tanitirken, karsi
tarafin algilarinda etki birakir. (Bozboga, 2009: 8, 12). Atilganlik; iletisim ve karar
verme becerisi, 0zgliven ve bagkalarmin saygisint kazanma gibi kisilere bazi

ozellikler kazandirir (Altinmakas, 2010: 5). Dolayisiyla birey, kendisini daha iyi



hisseder. Atilganlik kavrami ile birlikte ele alinan problem kavrami TDK’ de
“disiiniiliip ¢ozlimlenmesi, bir sonuca varilmasi gerekli durum” olarak
tanimlanmistir (tdk.gov.tr, 2018). Giinlik hayatta bazi gl¢liikler, problemler ve
engeller ile karsilagilir. Bu durumlarin asilmasi i¢in ise ¢6ziim yollar1 denenir.
Problem, birden ¢o6ziim yolu bulunamayan bir durum iken ¢oziim ise degisik
diisiinceler ya da olabilecek durumlar arasindan karar vermektir. Problem ¢6zme, bir
sorunu acikliga kavusturabilmek i¢in deneyimlerin uygulanmasinin yani sira yeni
¢Ozlim yollarmin da bulunabilmesidir (Korkut, 2002: 177). Turizm agisindan ise
problem; misafir isteklerinin, ihtiyaglarinin ve beklentilerinin karsilanmadigi
zamanlarda ortaya ¢ikan ve bir sonuca ulagmasi gerekli durumlardir. Konaklama
isletmeleri insan odakli isletmeler oldugundan dolay1 sorun ¢ikma diizeyi oldukca
yiiksektir. Burada yoneticiler ve calisanlarin ¢ikan problemleri nasil ¢dzeceklerinin
Onemi ortaya c¢ikmaktadir. Bu bakimdan, turizm sektoriindeki ilgili isletmeler,
misafirle olan iliskilerine ve davranis bigimlerine gore degerlendirilir

(turizmgazetesi.com, 2018).

Bu calisma, otel isletmelerindeki ¢alisanlarin atilganlik diizeyi ve problem
¢ozme becerisi arasindaki iligkinin belirlenmesi ve 6neminin vurgulanmasi amactyla

yapilmistir.

1. 1. Arastirmanin Problemi

Bireylerin, duygusal, fizyolojik ve sosyal ihtiyaglarini karsilama zorunlulugu
onlarin davraniglarini olusturur. Giinliik hayatta karsilasilan birgok kisisel sorunun
bir kismi bireylerin duygu, arzu ve ilgilerini ifade ederken basarisiz olmalarindan
kaynaklanmaktadir. Baz1 bireyler ¢cevresindekilere karsi saldirgandir. Yani isteklerini
elde edebilmek i¢in diger kisileri agsagilar ya da kirarlar. Bazilar ise ¢ekingendirler,
isteklerini ifade etmede zorluk cekerler. Bu nedenle kisi, su¢luluk duygusu hisseder
ve Ofkeyle dolar. Kisilerarasit davranis bi¢cimlerinden biri olan atilganlik ise kisinin
baskalarini kii¢iik gormeden, onlarin haklarina zarar vermeden kendi haklarina sahip

cikmasidir (Voltan, 1980: 23).

Problem kavrami ise insan zihninde ¢atigmalara sebep olan belirsizliklerdir.
Bireyler yasamlar1 boyunca cesitli problemler ile karsilagirlar. Bu problemleri
korkmadan, sogukkanlilikla karsilayarak c¢oziime kavusturabilmek, bireyin yasama

ayak uydurmasint kolaylastiracaktir. Problemi c¢ozebilmek i¢in ise “Sorudaki
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bilinmeyen nedir?”, “Varolan bilgiler nelerdir?”, “Problemi ¢6zebilmek i¢in varolan
bilgiler yeterli midir?” vb. sorularla problemde nelerin oldugunun ve neyin

soruldugunun anlasilmasi gereklidir (Giir ve Hangiil, 2015: 96).

Turizm sektoriinde c¢alisanlarin, davranis bigimleri ve problem ¢dzme
becerileri 6nemli rol oynamaktadir. Turizm sektoriinde ¢alisanlarin, misafirlere karsi
tutumu, davranis bi¢imi, onlarin problemlerini ¢6zebilme yetenegi olduk¢a onem arz
etmektedir. Calisanlarin davramis bigimlerine gore otelin sayginligi da artar.
Dolayisiyla atilgan davranig sergileyen bir otel ¢alisaninin “problem ¢ézme
becerisine etkisi nasildir?” sorusu aklimiza gelmektedir. Bu bilgilerden hareketle,
arastirmanin problem ciimlesi “Bodrum’daki otel isletmelerinde ¢alisanlarin

atilganlik diizeylerinin, problem ¢6zme becerilerine olan etkisi” seklindedir.

1. 2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci; Bodrum’daki otel isletmelerinde calisanlarin atilganlik
diizeyleri ve problem ¢6zme becerilerinin, demografik oOzelliklerine goére hangi
degisiklikleri gosterdigini ve atilganlik diizeylerinin, problem ¢6zme becerisi
tizerindeki etkisini belirlemektir. Arastirmada asagidaki sorularin yanitlar

aranmistir:

e Bodrum’daki otel isletmelerinde ¢alisanlarin demografik 6zellikleri nelerdir?

e Bodrum’daki otel isletmelerinde ¢aliganlarin atilganliklar1 hangi diizeydedir?

e Bodrum’daki otel isletmelerinde calisanlarin problem ¢6zme becerisi hangi
diizeydedir?

e Bodrum’daki otel isletmelerinde calisanlar problem c¢6zme becerisi alt
boyutlarindan hangilerini daha ¢ok kullanmaktadirlar?

e Bodrum’daki otel isletmelerinde ¢alisanlarin atilganlik diizeyleri ile
demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik var midir?

e Bodrum’daki otel isletmelerinde g¢alisanlarin problem ¢6zme becerileri ile
demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik var midir?

e Bodrum’daki otel isletmelerinde ¢alisanlarin problem ¢6zme becerilerinin alt
boyutlarin1 kullanma egilimleri ile demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir
farklilik var midir?

e Bodrum’daki otel isletmelerinde calisanlarin atilganlik diizeylerinin problem

¢O0zme becerileri tizerindeki etkisi anlamli midir?
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e Bodrum’daki otel isletmelerinde ¢alisanlarin atilganlik diizeylerinin problem

¢Ozme becerileri ve alt boyutlari tizerindeki etkisi anlamli midir?

1. 3. Arastirmanin Onemi

Otel isletmeleri, emek-yogun oOzelligiyle iiretim ve satis1 tek cati altinda
birlestiren, satig sirasinda miisterisiyle yakin bir iliski kuran isletmelerdir. Otel
isletmelerinde ¢alisanlar; uygunsuz calisma sartlari, misafirlerin olumsuz
davraniglarinin karsisinda onlart memnun etmek zorunda olmalari, yogun is temposu,
mobbing (psikolojik taciz), maddi ve manevi tiikkenme vb. durumlar karsisinda
davranig bi¢imlerine dikkat etmek zorundadirlar. Bu yiizden galisanlarin, kendilerini
dogru bir sekilde ifade etmeleri konusunda atilganlik kavrami onemli rol oynar.
Isteklerini, duygu ve diisiincelerini cekinmeden, o6fkelenmeden, rahatca ifade

edebilen bir ¢alisan, isyerinde daha huzurlu ve mutlu olur.

Aragtirma sayesinde elde edilecek olan bulgularin sonucunda ¢alisanlarin
atilgan davranis bicimini benimsemeleri ve problem ¢dzme becerisine etkisinin
olmasi diisiiniilmektedir. Bu sayede otel isletmelerindeki kalitenin artmasi
ongoriilmektedir. Bu kapsamda belirlenen arastirma konusunun, ¢alisanlarin
atilganlik diizeyleri ve problem ¢dzme becerileri hakkinda yapilacak olan bilimsel
caligmalara kaynak olabilecegi ve ilgili literatlire katkis1 olabilecegi

diistiniilmektedir.
1. 4. Varsayimlar

Otel isletmelerinde calisanlarin, atilganlik ve problem ¢6zme kavramlar
hakkinda bilgi sahibi olduklar1 ve anket formlarmin diiriist ve samimi cevaplanacagi
varsayllmistir. Ayrica Orneklem sayisinin, evrenin tamaminmi temsil ettigi

varsayilmistir.
1. 5. Smirhliklar
Bu ¢aligmanin alanyazini ulasilabilen kaynaklar ile sinirhidir. Ayrica zaman,

sezonluk isletmeler, maddi imkanlar ve ¢alisanlarin arastirmaya katilmak istememesi

de siirlayici faktorlerdir.



1. 6. Tanimlar

Konaklama Isletmeleri: ~Asil fonksiyonlar1 misafirlerin  konaklama
ihtiyaglarmi karsilamak ve bu hizmetin yaninda yeme ve i¢me, eglence, spor Vb.
ihtiyaclar icin biinyelerinde, yardimci ve tamamlayict birimleri de bulunduran

tesislerdir (Batman ve Soybali, 2009: 106).

Atillganhk: Insan iliskilerinde esitligi koruyarak, gereksiz endiselerden
kurtularak ve kendi ¢ikarlarimiz  dogrultusunda ilerleyerek, kendimizi
savunabilmemize, duygularimizi ve disiincelerimizi agik¢a ve rahatca ifade
edebilmemize ve baskalarinin haklarina zarar vermeden kendi haklarimizi

kullanabilmemize imkan saglar (Alberti ve Emmons, 2002: 6).

Problem: Bireyin ulagmak istedigi hedefe ket vuran engellerin ortaya ¢ikmasi

sonucunda olusur (Ciiceloglu, 2017).

Problem Cozme: Problem ¢dzme, bir amaca ulasmaya calisirken ortaya ¢ikan
engellerin istesinden gelme siirecidir. Bu sliregte, sartlara ayak uydurarak ya da
giicliikleri azaltarak, ¢ikar yol bulmanin ve denge saglamanin yontemleri aranir

(Sungur, 1997: 127).



2. ILGILI ALANYAZIN

2. 1. Kuramsal Cerceve

Kuramsal ¢erceve iki alt basliktan olusmaktadir. Birinci boliimde kisilerarasi
iligkilerde davranis bicimleri, atilgan davranis gosteren kisilerin nitelikleri, atilgan
davranisin dzellikleri, dgeleri ve bicimleri incelenmistir. ikinci boliimde ise problem,
problem ¢6zme, problem ¢dzme siireci, becerisi, problem ¢ézme becerisini etkileyen
faktorler, atilganlik ve problem ¢O6zme becerisi arasindaki iliski incelenmis ve
atilganlik ve problem ¢ozme ile ilgili yurt i¢inde ve yurt diginda yapilmis olan

caligsmalara yer verilmistir.
2. 1. 1. Kisilerarasi iliskilerde Davrams Bicimleri

Iletisim, duygu ve diisiincelerin cesitli yollarla kars: tarafa aktarilmasidir.
fletisimi kuran veya baslatan kisi; kendisini, duygu ve diisiincelerini kars1 tarafa ifade
etmek ister. Anlatmanin iletisim a¢isindan amaci ise anlasilmaktir. Genel bir tanimla
kigilerarasi iletisim ise kaynagini ve iletilmek istenilen mesajin hedefini, insanlarin
olusturdugu iletisimdir. Kisiler, irettikleri bilgileri birbirlerine aktararak ve fikir
aligverisinde bulunarak iletisimi strdiiriirler. 1ki kisi arasindaki karsilikli
konusmadaki ilk etkilesim, iletisim siirecinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Karsidaki
kisinin kullandig1 kelimeler, beden dili, dis goriiniisii, algilayan kisinin kafasinda bir
profil olusturur. Bu diisiinceler, olumlu veya olumsuz olabilir. Ornegin kisi, karst
tarafin durusunu, bakisini veya hareketlerini sevmeyebilir. Boylece ilk izlenimin
birakmis oldugu etkilerle davranis bigcimi belirlenir. Kisiler edindikleri bu
izlenimlerle atilgan, saldirgan veya c¢ekingen davranis bigimlerinden birini
benimseyebilirler. Atilganlik, istenilen davranisin engellemelere ragmen devam
ettirilmesidir. Atilgan davranista baskalarina karsit olumlu bir turum, saldirgan
davranista ise diismanca bir tutum vardir. Ornegin, kisinin kuyrukta beklerken 6niine
birisinin gegmesi sonucunda, eger kisi rahatsiz oldugu halde karsisindakine higbir
sey soylemezse ¢ekingen, kendisini kavga ederek ifade ederse saldirgan, uygun bir
islupla sirasina gegmesini dile getirirse atilgan davranmis olur (Baltas ve Baltas,

2018: 19, 20; Dokmen, 2018: 41).

Tubbs ve Moss’a gore (1974) iletisimin “kisilerarasi iletigim” olabilmesi i¢in

ti¢ unsuru vardir. Bunlar:



e Kisilerarasi iletisimde, karsilikli konusma ve yakin bir mesafe olmalidir.
e Hedefler arasinda mesaj génderme ve alma olmalidir.
e Bu mesajlar sozlii ve sozsiiz olmalidir. Bu tiir mesajlarin haricindekiler

(mektup gonderme vb.) kisilerarasi iletisimden sayilmaz.

Kisilerarasi Iletisim

Sozlii Sozsiiz
Dil Dil Otesi Yiiz ve Bedensel Mekan Araclar
Beden Temas Kullanim
Niyet Edilmis - Niyet Edilmis
Niyet Edilmemis - Niyet Edilmemis

Sekil 1: Kisilerarasi Iletisim Siniflamasi

Kaynak: Dékmen, U. (2018). iletisim Catismalar1 ve Empati. (59. Baski). Istanbul:
Remzi Kitabevi, s.45.

Sekil 1 ‘de kisileraras1 iletisim sozlii ve s6zsiiz olarak ikiye ayrilmistir. Sozli
iletisim de kendi igceresinde dil ve dil 6tesi olarak ikiye ayrilir. Kisilerin konusmalari,
birbirlerine gonderdikleri yazigsmalar dille iletisim, ses tonu, canliligl, konugsma hizi,
sOzciik kullanimi, konusma sirasindaki duraksamalar ise dil otesi iletisim olarak
tanimlanir. S6zsiiz iletisimde, kisiler konugma ve yazigsma olmadan birbirlerine bazi
ifadelerle mesaj iletirler. Burada ne soOylenildiginden ¢ok kars1 tarafa nasil
davranildigi O6nem arz eder. Viicut hareketleri her kiiltiire gore farklilik
gosterebilmektedir. Ornegin, Tiirkiye’de “gel” demenin bedensel karsiliginin
Almanya’da “merhaba” olarak adlandirilmasi niyet edilmis bir ifadeye oOrnektir.
Kisilerin yiizlerinde aniden korku, 6fke sasirma vb. gibi ifadeler belirirse burada

niyet edilmeden yapilmis s6zsiiz bir anlatim vardir (D6kmen, 2018: 44-46).

Turizm isletmelerinde, isletme i¢indeki sozlii iletisim ise ¢aligsanlarla yapilan
toplantilar, personel geceleri, departmanlar arasindaki resmi goriismeler, oryantasyon

(ise alistirma), yiiz ylize yapilan miilakatlar seklindedir (Sen Demir, 2016: 83).



2. 1. 1. 1. Pasif Davrams

Pasif tavir icerisinde olan kisiler; durgun, kendini 6n plana ¢ikarmayan,
baskalarimin kendisi adina karar almasina izin veren kisilerdir. Bu kisiler genelde
hedeflerine ulasamazlar (Kasatura, 1998: 192). Boyun egici davranig bi¢imini
sergileyen kisiler tartisma ortamlarindan kagarak baglarinin isteklerini kabul ederler.
Bu davranis bigimindekiler; tirkek ve stresli davranislara sahip, siirekli 6ziir dileyen
ve kolay manipiile edilebilen kisilerdir (Uzbas, 2011: 201).

2.1.1. 2. Saldirgan Davrams

Saldirgan davranis, baskalarimin haklarina saygi duymayan, zarar veren ve
kazanmay1 hedefleyen bir davranig bi¢imidir. Bu kisiler, yiiksek sesle ve ¢irkin
ifadelerle konusur, diger kisilerin konusmasini boler ve dik dik bakarlar (Uzbas,
2011: 200). Saldirgan davranig bigimi; dolayli (yon degistirmis) ve dolaysiz olarak

meydana gelir.

Saldirgan davranisi benimsemis kisiler baskalar1 tarafindan bozulduklarinda,
bulunduklar1 ortamin kosullarindan dolay1 tepki gdsteremiyorlarsa, bu kisilerin
ofkeleri yer degistirir. Ornegin; Naci Bey isinde basarili bir miihendistir. Genel
midirt, sirketlerini ziyareti sirasinda Naci beyi astlarinin yaninda yonetim seklini
begenmediginden dolayi elestirmistir. Bu durumda Naci Bey, kendisini savunamamis
ve sinirlendigini  belli edememistir. Naci Bey eve geldiginde yemegi
begenmediginden, televizyonun acik olmasindan ve c¢ocuklarin neden ders
calismadigindan dolay1 esine ve ¢ocuklarina kizmistir. Burada Naci beyin 6tkesi yer

degistirmis (dolayl1 saldirganlik), eve yansimistir (Kasatura, 1998: 199).

Dolaysiz saldirganlikta ise kisi saldirganligini, hayal kirikligina ugramasina
sebep olan bireylere veya objelere yansitir. Cocugun, oyuncaginin elinden alinmasi
sonucunda Once onu alan kisiye daha sonra oyuncaga saldirmasi ornek verilebilir

(Giiney, 2018: 292).
Saldirganlig1 etkiyen bazi faktorler sunlardir:

Aile: Saldirganlikta ailenin rolii biiyiik oneme sahiptir. Kotii yetismis denilen
genclerin sebebi anne ve babadir. Ebeveynler, ge¢miste yapamadiklarini,
kiskancgliklarini, oOfkelerini, eksikliklerini, caresizliklerini c¢ocuklarina yansitarak

yetistirirler. Ornegin, cocuklugunda ac1 cekmis, hor gériilmiis bir ebeveyn, ¢ocuguna,
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“Hakkini al, sakin yedirme, sana kotii davranana sen de Oyle davran” der. Bu
yetistirme tarzinda ¢ocuk, ofkeli ve saldirgan davraniglar sergileyebilir. Bu agidan
cocuk ile konusurken sodylenilen sozlere ¢ok dikkat edilmelidir (Kapigsmak, 2014:
47). Diger yandan c¢ocukta saldirganlik, anne -babanin asir1 ilgili ya da ilgisiz,
otoriter veya koruyucu davranmasi, fiziksel ya da sozli siddete bagvurmasi sonucu
olusur. Koruyucu tutumunda olan anne-baba ¢ocuklarin {izerine asir1 diiser. Cocuklar
ihtiyaclarim1 karsilayabilecegi halde bir¢ok sey anne-baba tarafindan yapilir. Bu
sekilde cocuklarin yasayarak ogrenmeleri, tecriibe edinmeleri engellenmis olur ve
bagimli, kendi kararlarint veremeyen, ozgiliveni eksik c¢ocuklar yetisir. Otoriter
ebeveynler, sert ve degismesi miimkiin olmayan kurallar koyarlar. Cocugun kurallara
uymasi beklenir. Uymadig1 takdirse ise ¢ocuga ceza verilir. Cocuk kendi ile ilgili
karar alamaz duruma gelir. Demokratik tutumundaki ebeveynler ise cocugun kisisel
gelisimi i¢in en uygun sekilde davranirlar. Cocuklarina saygi ve sevgi ile yaklagirlar.
Ihtiyaclarin1 kendilerinin karsilamalarma yardimci olurlar. Anne ve babanin
davraniglar1 ortaktir ve giiven verir. Cocuklarin yeteneklerini kesfetmelerine ve
kendilerini gelistirmelerine olanak saglarlar (Sezer ve Oguz, 2010: 745; Seydogullari
ve Aridag, 2012: 757,758; Dokmen, 2018).

Cevre: (Cevre ve birey engellenmenin iki tiir kaynagidir. Bireyden
kaynaklanan engellenme nedeni; kisinin kendine giiveninin olmamasi ve isteklerini
acik bir sekilde dile getirememesidir. Arzu ettigini iletemeyen kisi, istedigini elde
edemez ve kaba, hir¢in, kizgin, mutsuz bir kisi haline gelir (Ciiceloglu, 2017: 308).
Bebeklik, cocukluk ve genclik c¢agindaki birtakim davraniglar1 6nlemek igin
ebeveynlerin, ¢evrenin ve toplumun egitim maksadiyla siddeti arag¢ olarak
kullanmasi, bireyin tiim etkilere kars1 saldirganlagsmasina yol agabilir (Koknel, 2000).
Bir ¢ocuk, okulda saldirgan davranis sergileyen arkadasini rol model alarak saldirgan
davraniglar1 6grenebilir. Cocuk, saldirgan davranis gosteren arkadasinin isteklerini
elde ettigini goriir ve ona Ozenir. Yani ¢ocuk, arkadas grubunda benimsenmek,

destek gérmek ve lider olmak adina saldirgan tavirlar gosterebilir (Aral, 2004).

Kitle Iletisim Araclari: Yapilan arastirmalara gore televizyondaki siddet
sahnelerinin olagan bir durum gibi gosterilerek, model olusturmasi saldirganligi
arttirmaktadir. Ancak televizyon vb. kitle iletisim araclarinda yaymlanan siddet
sahneleri her bireyi etkilemeyebilir. Kitle iletisim araglarindaki saldirganligin kimi,

nasil ve ne sekilde etkileyecegi bireyin, sosyal ¢evresindeki saldirganlik algisina,
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siddetle ilgili gecmisine ve kisisel 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir (Aydin
ve Aydin, 1993: 43-51).

2.1.1. 3. Atilgan Davranms

Atilganlik kavrami ilk kez Wolpe ve Lazarus (1966) tarafindan
tanimlanmistir. Ayrica toplumsal olarak kabul edilen duygularin ve haklarin ifade
edilirken atilgan davranig olarak degerlendirilebilecegini belirtmislerdir. Atilgan
davranig; siddetin, nefretin, uyusmazligin, sevginin, iiziintiiniin, mutlulugun olumlu
olarak ifade edilebilmesidir (Lazarus, 1973: 497-499). Tiirk¢e literatiirde
“assertiveness” kavramini; Voltan (1980) atilganlik, Davasligil ve digerleri (1998)
kendini etkili bir sekilde ifade edebilme, Buzlu (1999) giriskenlik, Korkut (2003) ise

etkili davranis sergileyebilme olarak kullanmistir.

Alberti ve Emmons (2002) atilgan davranisi; insan iliskilerinde esitligi
koruyarak, gereksiz kaygilardan kurtularak ve kendi ¢ikarlarimiz dogrultusunda
ilerleyerek kendimizi savunabilmemize, duygularimiz1 ve diislincelerimizi acik¢a ve
rahatca ifade edebilmemize ve baskalarinin haklarina zarar vermeden kendi

haklarimizi kullanabilmemize imkan saglar olarak tanimlamaktadir.

Ozcan’ a (2006: 231) gore ise atilganlik kavrami; bireyin onuruna, benligine
ve haklarina sahip ¢ikmasi, diisiince, goriis ve duygularimi saldirgan ve pasif
olmadan, kendi inanglarina duydugu saygiyr baskalarinin inanglarina da saygi

duyarak dolaysiz ve diiriistce ifade etmesidir.

Smith (1998)’e gore atilganlik, bireyin sosyal ¢evresinde giivengen olmasi ve
baskalarina ne yaptigini, yasamdan ne bekledigini, ne istedigini ve kim oldugunu

iletmesidir.

Bandura atilganligi kisaca bireyin, kendini ifade edebilme yetenegi olarak

tanimlamustir (Kilkus, 1993: 1325; Buzlu, 1999: 341).

Kisilerin  atilgan, atilgan olmayan ve saldirgan davraniglarinin

karsilastirilmasina iliskin 6zellikler Cizelge 1°de yer almaktadir.
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Cizelge 1: Atilgan, Atilgan Olmayan ve Saldirgan Davraniglarinin Karsilagtirilmasi

Atilgan Olmayan Davranis Saldirgan Davranis Atilgan Davranms

Gonderici Gonderici Gonderici
Baskalarin1 umursamayarak
kendini diisiiniir

Kendini inkar eder Kendini diisiiniir

Tutuk - Kendini ifade eder

Kirilmis, kaygilt Kendini ifade eder Kendini iyi hisseder

Baskalarinin onun adina karar Kendisi i¢in karar verir

L ] Baskalar1 adina karar verir
vermesine 1zin verir askala ad ¢

Hedefine ulasamaz Hedefine baslarini kirarak ulasir Hedefine ulasabilir
Alict Alici Alici
Suglu ya da 6fkeli Kendini inkar eder Kendini diisiiniir

Kirillmig, asagilanmis hisseder ve
savunmaya gecer

Gondericiyi kiigiimser Kendini ifade eder

Hedefine gondericiyi ezerek
ulasir
Kaynak: Alberti, R. ve Emmons, M. (2002). Atilganlik Kendinize Yatirim Yapin (1. Baski).

(Cev. S. Katlan). Ankara: HYB Yayincilik. S. 55

Hedefine ulagsamaz Hedefe ulagabilir

Atilgan olmayan bir gonderici, kendisini, duygularin1 ve diisiincelerini ifade
ederken tutuk kalir. Bu bireyin se¢imlerini baskalar1 yapar ve hedefine pek ulasamaz.
Alici, giiciin kendisinde oldugunun farkina vararak diger insanlari 6nemsemeden
hedefine ulagir. Saldirgan davranan birey ise baskalarimin haklarmmi yok sayma
pahasina hedefine ulasir. Bu birey, kendisini birinci siraya koyarak ifade eder. Fakat
bu sekilde diger insanlarin iiziilmesine ve kirilmasina sebep olur. Atilgan davranan
gonderici ise kendisini diislinlir ve duygularini agik bir sekilde ifade ederek hedefine
ulagir. Atilgan bir davranista, kimse {iziilmez, kirilmaz ve her iki taraf da kendini

ifade ederek hedefine ulasir (Alberti ve Emmons, 2002: 55-57).

Atilgan davranisi etkileyen bazi faktorler vardir. Woodcock ve Francis’e gore
atilgan davranisi etkileyen faktorler sunlardir (Buzlu, 1999: 337-342; Tamg, 1993:
71-78):

Uygulama Olmamasi: Kisinin sinirlarin1 zorlamamasi ve ne derece atilgan
olabilecegini anlayabilecegi bir yasantiya sahip olmamasi.

Geleneksel Egitim: Egitim sekillerinin kendini ifade etmede yeterince
yardimc1 olmamasi.

Actk Olmama: Isteklerinin ne oldugunu tam olarak bilmemesi.
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Diismanhk Korkusu: Sinirli ya da ters cevaplardan korkulmasi. Mantikli bir
kisi olsa bile bu sekilde diisiinmelerinden ¢ekinmesi.

Kendi Degerini Diisiirme: Isteklerini dile getirme hakkinin olmadigini
diistinmesi ve bunu karsi tarafa hissettirmesi.

Yetersiz Tamiim: Kendini ifade etmede yetersiz olma, karisik, degisken ve

duygusal bir ruh haline sahip olma.

2. 1. 2. Atilgan Davramis Gosteren Kisilerin Nitelikleri

Lazarus (1973), atilgan davranisa sahip kisilerin dort 0zgiin yetenegini

belirtmistir. Bunlar:

e Hayir diyebilme,
e Isteklerini dile getirebilme,
e Pozitif ve negatif duygularini s6yleyebilme,

e Bir davranisi baglatabilme, ilerletebilme ve sonug¢landirabilme yetenekleridir.

Eisler, Miller ve Hershen (1973), atilganligin kisilerarasi iletisimle yakindan
iliskili oldugunu ve atilgan davranig gosteren bireyin dort 6zelligini agiklamislardir.

Bunlar:

e Tepkilerini kisa siirede verebilmesi,

e Boyun egmemesi,

e Ses tonunun iyi olmasi,

e Kendisine karsi hosuna gitmeyen davramiglarda bulunan kisilere bunlar

degistirmelerini sOylemesidir.

Atilgan davranan kisilerin Ozellikleri bagka bir kaynakta su sekilde ifade
edilmistir (Kasatura, 1998: 194):

e Atilgan davranan kisiler, kendi haklarin1 savunurken, karsisindakinin de
duygu ve diisiincelerini dikkate alir.

e Konusacag konunun énemine gdre zaman ve mekan secer. Ozel ve dnemli
olan konular1 topluluk icerisinde ve ayakiistii konusmaz.

e Sorunlarla ilgili olan diisiincesini dogrudan, agik ve net bir sekilde ifade eder.

¢ Dinleyicileri sikmadan, akict ve canli bir ses tonuyla konusur.
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e Yiiz ifadesiyle konustugu konuyu tamamlar. Ofkesini giilerek, nesesini

aglayarak ifade etmez.

Atilganlig1 gelistirmek i¢in ebeveynlerin gostermesi gereken davraniglar ise

su sekildedir (Altinmakas, 2010: 5):

e Konugsmadan once ne sdylenmek istenildigi ve nasil ifade edilmesi gerektigi
diistiniilmelidir.

e Aile, akraba, arkadag ¢evresinin diisiince, fikir ve davranislarini kabul ettirme
cabalarina izin verilmemelidir. Kisi, kendi diislindiiklerini, hissettiklerini
sOyleyebilmelidir.

e Mantik dis1 diisiincelere ya da istenilmeyen seylere hayir denilebilmelidir.
Nedeni ise agik ve diiriist bir sekilde agiklanmalidir.

e Kisi kendini ifade ederken sozel olmayan ifadelere de (gbz temasi, viicut
durusu, jest ve mimikler, ses tonu vb.) dikkat etmelidir. Soylenilenler ile
beden dili eszamanli olmalidir.

e Atilgan olmak kendini diisinmek demek degildir. Bagkalarinin haklarina
saygt duyulmalidir.

e ifade edilmek istenilen diisiincenin, kars1 taraf tarafindan dogru anlasilip
anlagilmadig1 teyit edilmelidir. Boylece yanlis anlasilmalarin  Oniine
gecilebilir.

e Farkli bir diisiinceye sahip olundugu halde baskalariyla aynmi fikirdeymis gibi
davranilmamalidir.

e Sosyal ortamlarda bulunmamak i¢in bahaneler uydurulmamalidir.

e Kisi kendini sevmeli ve sorumluluklarini bilmelidir.

e Kisi, diisiincesinin arkasinda olmal1 ve kendi fikirlerine saygi gostermelidir.
Baskalarmin sdylediklerini ve yaptiklarint hemen benimsememelidir.

e Kisi, ortak bir karar durumunda “Benim icin fark etmez” demek yerine,
diistincesini ifade edebilmelidir.

¢ Kisinin espri anlayisi olmalidir.

e Karsi tarafin 1yi niyetle yaklagsmasi kisinin kendi diisiincesinden sapmasina
neden olmamalidir.

e Ebeveyn olarak ¢ocuklara atilgan davranislar sergileyerek 6érnek olunmalidir.
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e Cocuklarin kendi kararlarin1 almasma firsat verilmeli, onlar adina karar

alinmamalidir.
2. 1. 3. Atilgan Davramsin Ozellikleri

Kisinin kendisini anlagilir, dolaysiz ciimlelerle ifade edebilmesi ve
kendiliginden cevaplar verebilmesi, atilgan davranisin sozel 6zellikleri arasindadir.
Atilgan davranisin sozel olmayan 6zellikleri arasinda ise ne ¢ok seyrek ne de ¢ok
fazla goz temas: kurmak, duygu ve diislincelere uygun bir yiiz ifadesi takinmak,
Ozglivenli durus ile jest ve mimik hareketlerini kullanmak yer alir (Uzbas, 2011:

201). Atilgan davranisin 6zellikleri su sekildedir (Alberti ve Emmons, 2002: 63):

o Kendini ifade edebilmektir.

e Bagkalarinin haklarina saygi duymaktir.

¢ Yalan sdylememektir.

e Dogrudan ve net ifadelere yer vermektir.

e Her iki tarafin yararini ve esitligini gozetmektir.

e Diisiincelerin, duygularin, isteklerin, onerilerin ve haklarin dile getirilmesidir.

e Sozel ve sozel olmayan ifadelerin (géz kontagi, viicut durusu, jest, mimik, el
ve viicut hareketleri, dinleme) etkin bir sekilde kullanilmasidir.

e Ilgili kisilere, duruma ve sartlara baghdir. Evrensel degildir.

e Sosyal sorumluluk alabilmektir.

e Dogustan degildir, sonradan kazanilir.

Atilgan olmanin o6nemli ozelliklerinden birisi de sozel olarak sdylenmek
istenen sozciikleri 6fkelenmeden, rahatsiz olmadan, ses yiikseltmeden sabirli bir
sekilde defalarca sdyleyebilmektir. Etkili bir iletisim i¢in c¢atisma durumlarinda
savunulan fikirden doniilmemeli ve sabirli olunmalidir. Atilgan olmayan kisilerin, laf
kalabaligindan kafalar1 karisir ve birileri onlara istedikleri seyleri neden yapmalari
gerektigini agiklarsa kendi diisiincelerinden kolayca vazgegebilirler (Smith, 1998:
69).

Atilgan davranisin 6nemli 6zellikleri arasinda hayir diyebilmek de yer alir.
“Hayir” kelimesi genellikle istenilmeyen bir durumu dile getirmek i¢in kullanilir.
Hayir derken nazik ya da kaba bir sekilde davranma se¢enegi vardir. Bazi insanlar,

“hayir” 1 saldirganlik olarak kullanir. Bu kisiler, bagkalari tizerinde iistiinliik kurma
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cabast i¢ine girerler. Hayir diyebilmekten zevk duyarlar. Ancak bdyle bir davranis
bi¢imi fazla uzun siirmez ve insanlar iletisimi kesebilirler (McCormack, 2000: 82).
Hayir diyebilmek i¢in asilmasi gereken sorunlardan birincisi, istenilen bir seyin akla
uygun olup olmadigini diistinmektir. Eger istenilen sey ile ilgili siiphe duyuluyorsa,
yapilmakta zorlaniliyorsa, rahatsiz ve gergin hissediliyorsa istenilen sey mantiksiz
olabilir. Ikinci durum, istenilen sey ile ilgili yeterli bilgiye sahip olmaktir. Atilgan bir
davranig i¢in istenilen seyle ilgili sorular sorarak konunun tam olarak anlasilmasi
saglanmalidir. Ugiincii asamada kisi, istenilen seyi yapmak isteyip istemedigini dile
getirmelidir. Oziir dilemeden, bahaneler sunmadan “hayir” diyebilmelidir. Eger
dolayli bir agiklama yapilirsa bu atilganliga girmez. Son asama ise hayir derken,
ciimleye lizgiiniim, fakat vb. s6zciiklerle baslanilmamalidir. Bu kelimeler karsi tarafa
sucluluk duygusunu hissettirir. Eger hayir demeye karar verilmisse net olunmalidir,
lizgiin olmay1 gerektiren bir hal igerisine girilmemelidir, tam aksine gii¢lii ve mutlu

olunmalidir (Phelps ve Austin, 1997: 122, 123).
2. 1. 4. Atilgan Davrams Biciminin Ogeleri

Iletisimin temel unsuru insan viicududur. Viicut dili, sadece konusma ve
duyma organindan ibaret degildir. Iletisimde jest ve mimikler, gz temasi, el ve kol
hareketleri gibi tiim viicut rol oynar (Adair, 2016: 20). Viicut hareketleri de sozciikler
gibi mesajlar gonderir. insan kendisini sdzel olmayan ifadelerle yani durusu ve beden
diliyle tanitirken kars: tarafin algilarinda etki birakir. Ornegin; dzgiivenli, ilgili bir
gorliniis i¢cin dik durus sergilenmeli ve goz temasi kurulmalidir. Bu sekilde davranis
gosteren kisiler karsi tarafa iletmek istedikleri mesaj1 dogru yansitabilirler (Bozboga,
2009: 8, 12). Ancak goz goze gelmekten kaginan kisilerin ilettikleri mesaj, sartlara,
kisiye ve kiiltiire bagli olarak degisebilir. G6z temasi1 kurmaktan kaginan bir kisinin
korktugu, utandigi, yalan sdyledigi anlasilabilecegi gibi iki kiginin konugmasinin 6zel
oldugunu fark ederek onlari rahatsiz etmemek adina géz temas1 kurmaktan kagindigi
da sdylenebilir (Aytiirk, 2011: 174, Kagit¢ibasi, 2003: 220). Atilgan davranisin da
sOzsliz iletisim gerektiren bazi unsurlar1 vardir. Bunlar; g6z temasi, viicut durusu,
mesafe, el ve viicut hareketleri, yiiz ifadesi, akicilik, ses tonu, zamanlama, dinleme,

diisiinceler ve igeriktir.
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2.1.4.1. Goz Temasi

Biriyle yiiz yiize iletisim kurarken nereye bakildigi onemlidir. Cilinki
konusulan kisiyle géz temasi1 kurmak samimiyet gostergesidir. Siirekli etrafa bakan,
gozlerini kaciran kisiler, 6zgiivensiz ve ciddiyetsiz olarak algilanir. Ote yandan,
konusulan kisiye devamli bakmak da rahatsizlik verir (Alberti ve Emmons, 2002:
75). Bu acidan gozler tek basina bir mesaj kaynagidir. Gozler, birbirlerine ilgi duyan
fakat dile getiremeyen kadimn- erkek arasindaki bir dildir. Ogrenciler genellikle bir

sorunun cevabini bilmediginde derste 6gretmenden gozlerini kagirir (Ciiceloglu,

2018: 45, 46).
2.1.4. 2. Viicut Durusu

Kisinin bedenini kullanma bi¢imi onun i¢ diinyasi ile ilgili bilgi verir. Dik bir
durus, canlilik ve yasam enerjisini tam tersi ¢okiik bir durus ise ¢ekingenligi ve
azalan yasam enerjisini gosterir (Baltas ve Baltas, 2018: 106). Kisi, haklarini
savunmasi gereken bir konuda, dik ve ozgiivenli bir durus sergileyerek, karsidaki
kisiye birebir bakarsa sdyleyecekleri daha etkili olur. Ezik biiziik ve pasif bir ifade
karsidaki kiginin yararma olur (Alberti ve Emmons, 2002: 76). Eger kisi kendini
dzgiivensiz hissediyorsa beden dili ile kendini ele verir. Insanlar bu dzgiivensizligi
hissederlerse ona gore davranig gosterirler (James, 1999: 49, 50). Ayrica bedenin
durusu sadece viicudun hangi yone dogru egildigiyle ilgili bir ifade degildir. Kollarin
ve ayaklarin acik/kapali olmasi, bacak bacak listiine atilmasi, ayrik/bitisik durmasi

birer mesaj niteligindedir (Ciiceloglu, 2018: 42).
2. 1. 4. 3. Mesafe / Fiziksel Temas

Mesafe, kisilerarasi iliskilerde bireylerin birbirlerine verdikleri 6nemi gosterir
ve iligkide edindikleri yere iliskin bilgi verir. Mesafe, 6nemini bilen kisiler tarafindan
kontrol edilebilir bir iletisim unsurudur. Insanlar ile kurulan iliskide mesafeyi,
bilingli olarak kullanmak biiyiik yarar saglar. Eger kisiler kalabalik bir ortamda
degillerse, birbirlerine yakin durup dokunuyorlarsa iliskinin 6zel oldugu anlasilabilir.
Bir kisiye fazla yaklasmak, kisinin hosuna gitmeyebilir ve saldirgan bir tavir
sergilemesine neden olabilir. Boylece kisisel alanin istenilmeyen kisiler tarafindan
astlmas1 durumunda sikinti, gerginlik, huzursuzluk ve saldirganlik egiliminde artis

meydana gelir. Bu acidan mesafe ile ilgili karsidaki kisinin duygu ve diisiincelerini
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ogrenmek yararlidir (Baltas ve Baltas, 2018: 118, 119; Alberti ve Emmons, 2002:
76).

2.1.4.4. El ve Viicut Hareketleri

Bir konu hakkinda konusurken anlatilmak istenen diisiinceyi, el ve viicut
hareketleriyle desteklemek konusmaya aciklik ve igtenlik getirir. Konusurken
kendiliginden olusan el hareketleri ise (6fkeli ve manasiz olmaksizin) kisinin
Ozgiivenli, agik, samimi ve spontan oldugunu gosterir (Alberti ve Emmons, 2002:
77). Kollar1 gogiiste kavusturmak, insanlara dik dik ya da uzun siireli bakmak,
yumruk sikmak, birinin {izerine dogru yiiriimek ise saldirgan goriinmeye neden olur
(James, 1999: 52). Prof. Dr. Albert Mehrabian, s6zlii ve sozsiiz mesajlarin onemi
lizerine yaptigi calismalarla bilinmektedir. Mehrabian, ¢alismalarindan iki sonug
cikarmustir. Birincisi, kisilerarast iletisimdeki ii¢ temel unsurun séz (igerik), ses
(tonlama, telaffuz, vurgu), ve beden dili (jest ve mimik, viicut durusu, bakislar,
mesafe) oldugu sonucudur. ikinci sonug ise duygu, diisiince ve tutumlar iletilirken
s0zel olmayan ifadelerin 6nemli oldugudur. Eger konusan kisinin kelimeleri, ses tonu
ve beden dili arasinda uyumsuzluk varsa dinleyiciler, ses tonuna ve beden diline
inanmaya yoneliyorlardi. Tutarsizlik oldugunda dinleyiciler kararlarini verirken %7
oraninda s6zlere, %38 oraninda ses tonuna, %55 oraninda ise beden diline gore karar
vermekteydiler (Mehrabian, 1971: 105). Sosyal psikologlar da yaptiklan
arastirmalarda iletisimde kelimelerin 6neminin %10, ses tonunun %30 ve beden
dilinin %60 oldugunu belirtmislerdir. Sekil 2’de de goriildiigii lizere iletisimin

onemli bir boliimiinii s6zstliz iletisim olusturmaktadir (Altintas ve Devrim, 2004: 55).

M Beden Dili mSes Tonu M Sozcikler

Sekil 2: S6z, Ses tonu ve Beden Dilinin Iletisimi Olusturma Yiizdeleri

Kaynak: Altintas, E.ve Devrim, C. (2004). Beden Dili Sozsiiz iletisim. Istanbul: Aktiiel
Yaynevi, .55
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2.1. 4. 5. Yiiz ifadesi

Sozli iletisimde sozciikler ve ses tonu “gonderici” olarak kullanilirken s6zsiiz
iletisimde ise yiiz ifadesi, el ve kol hareketleri, viicut durusu, géz temasi “gonderici”
konumundadir. Insanlar sdylemek istediklerini birtakim ifadelerle iletmeye ¢alisirlar.
Basin evet/hayir anlaminda sallanmasi, emin olunmayan bir konuyla ilgili dudak
biiziilmesi ya da umursamazlik belirtisi olarak omuz silkmek bu ifadelere ornektir
(Dokmen, 2018: 46). Duygu ve diisiincelerin etkili olabilmesi i¢in yiiz ifadesinin de
verilmek istenilen mesaja uygun olmasi gerekir. Hi¢ kaslar1 ¢atik bir insanin
mutlulugunu ifade etmeye ¢alistigini gordiiniiz mii? Eger kisi sinirli bir durumda ise
yiizinde tebessiim ifadesinin olmamasi, mesajinin daha net anlasilmasini saglar.
Yani acik bir ifade icin sozciiklerin ve yiiz ifadesinin benzer olmasi gerekir. (Alberti

ve Emmons, 2002: 77, 78).

2.1.4.6.Ses Tonu

Sozli iletisimde ifade edilen sesin tonu vurgulamalar ve susmadir. Kelimeler,
kullanilan sesler, konusmaci hakkinda bilgi edinilmesini saglar. Ses tonundaki
heyecan ve vurgular, sdylenen kelimelerin anlamim etkiler. Insanlar, dzgiivenli ve

giiclii bir ses tonu ile daha kolay ikna edilir (Sen Demir, 2016: 82).

Ne cok yiiksek ne de ¢ok alcak tonda konusmamak gerekir. Urkek bir ses
tonu kendine gilivensizlik belirtisidir. Ses tonunu ytikselterek, bagirarak konusmak ise
karsidaki kisiyi savunmaya gegirir. Bu sekilde iyi bir iletisim saglanamaz (Alberti ve
Emmons, 2002: 78).

2.1.4.7. Akicihk

Araliksiz, hizli, ayn1 tonda ya da tam tersi duraksayarak, kekeleyerek
konusmak dinleyicileri sikabilir. Konusurken uzun bosluklar, “aa”, “un”, “evet ne
diyorduk” vb. sozciikleri kullanmamaya 6zen gdstermek akici ve agik bir konugsma

saglar (Alberti ve Emmons, 2002: 79-80).

29 13

Ayni zamanda bosluklar1 “eeee”, “uun”, “biliyorsunuz....

2

vb. sozciikk ve
seslerle dolduran, duraksayarak konusan bireylerin ¢ekingen oldugu, duraksamadan
ve hizli konusan bireylerin de bogucu oldugu sdylenebilir. Konugma atilganca
yapiliyorsa insanlari rahatsiz etmeyecek seviyede akici olarak ifade edilir (Ozcan,

2006: 238).
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2.1.4.8. Zamanlama

Duraksamalar atilgan davranigin etkinligini azaltabilir. Ancak gerektigi yerde
atilgan davranig sergileyememis bir kisi daha sonra o kisiye duygularini ifade
edebilir. Kisiler kendilerini spontan olarak ifade edebilirlerse yasamlar1 daha rahat
olur. Fakat baz1 zamanlarda, hararetli bir konu tartismak i¢in 6zel bir yer ve zaman
dilimi segilmelidir. Cilinkii diger insanlarin yaninda tartigmaya girmek farkl

sorunlara yol acabilir (Alberti ve Emmons, 2002: 80)

2.1.4.9. Dinleme

Giinlik yasamda genellikle insanlar dinlemeden konusur ya da yorum
yaparlar. Bunun sebebi belki de aceleci olmaktan kaynaklaniyor olabilir. Ancak iyi
bir iletisim dinlemeyle gergeklesir. Dinleme, pasif bir davranig degil aksine her
konusmacinin ya da iletisim icerisinde olan kisilerin yapmasi gereken bir davranistir.
Etkin ve empatik dinleme gerek konusmaci olarak gerekse dinleyici olarak ¢aba
gosterilmesi gereken bir durumdur. Konugmaciya saygi duymak ve ona ‘seni dikkatle
dinliyor, soylediklerinle ilgileniyorum’ mesaji vermek gerekir (Tuncay, 2011: 73,
74). Insanlar ancak baskalar1 tarafindan dinlenildigini hissederse kendilerini bulur ve
kesfederler. Cocugun ailede, 6grencinin okulda, c¢alisanin isyerinde dinlenilmesi,
onlarin gelisimleri ve kendilerini anlamalari agisindan Onem arz etmektedir
(Cliceloglu, 2018: 137). Atilgan dinlemede de televizyonu kapatarak, diger isleri
birakarak, goéz temasi kurarak, anladigimi gosterir bir ifade ile bas sallayarak,
anlatilanlarin hemen ardindan konusmadan, yorum yapmadan sadece konusmaciya
odaklanmak gerekir (Alberti ve Emmons, 2002: 81). Brian Adams’a gore giine
basladiktan sonra zamanimizin ¢ogunu dinleyerek gegiriyoruz. Adams, insanlarin
giinlerini nasil gegirdiklerini su istatistiklerle ifade etmistir (Maxwell ve Dornan,
1998: 105, 106) : % 9 yazarak, % 16 okuyarak, % 30 konusarak ve % 45 dinleyerek.

2.1. 4. 10. Diisiinceler

Iki insan birbirini fark ettigi andan itibaren yiiz ifadesi, viicut durusu, ses
tonu, goz temast gibi unsurlarin etkisiyle iletisim baslar. Birbirleriyle konusmayan,
gz gbdze gelmeyen insanlar, birgok anlam ifade etmis sayilabilir. Ornegin; sahilde
yiirliylis yapan iki insan selamlagmadan yan yana gectiklerinde birbirlerine “benim

icin selam verilecek 6nemde degilsin”, “tanimadigim insanlarla konugsmuyorum,
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yaklagma”, “selam verirsem rahatsiz olabilir” ya da “birisi goriir, laf eder” gibi
bircok anlami ifade etmis olabilirler (Ciiceloglu, 2018: 45, 46). Bir birey is
goriismesi i¢in gittigi miilakatta; endiselenebilir, kalp atislar1 hizlanabilir, elleri
titriyor veya terliyor olabilir. Isyerinden zam istemek, izin istemek i¢in kagan kisiler
ya da kendilerinden istenilenlere “hayir” demek istedigi halde diyemeyenler olabilir.
Bireyler bu korku ve kaygilarin farkinda bile olmayabilirler. Ancak atilgan olmaya
engel durumlarin, endise, korku, stres vb. tepkilerin nedenleri saptanirsa, hangi
korkular ile nasil basa ¢ikilacag1 6grenilebilir. Yani ne ile ugrasildig: bilinirse onlari

yok edecek yontemleri 6grenmek kolaylasir (Alberti ve Emmons, 2002: 101, 102).

2. 1. 4. 11. Icerik

Iletisimdeki temel unsur iletisim kurulan kisilerle anlasabilmek, mesaji dogru
ve anlasilir ifade edebilmektir. Burada ne sdyledigimiz en az nasil sdyledigimiz
kadar, nasil sOyledigimiz de ne sdyledigimiz kadar énem arz etmektedir (Tuncay,
2011: 70). Yani kisinin kendisini ifade ederken kiifiirlii bir konusma sekli ve
saldirgan bir tavirla kars1 tarafi ezmesi gerekmez. Kisiler bir ricada bulunurken ya da
haklarin1 savunmaya calisirken sorunlarini agik, anlasilir bir sekilde dile getirerek
¢ozlim bulunmasini isteyebilirler. Burada sintoni teknigi kullanilabilir. Sintoni
teknigi, karsidaki kisinin 5 duyusunu (gérme, duyma, dokunma, koku ve tat alma)
farkedip kisinin kendisini ona uyumlu hale getirmesidir. Yani “ne dediginizi
anliyorum” ile “sizi duyuyorum” ciimleleri ayni seyi kasteder. Ana fikri, dinleyicileri
anlayarak onlarin iletilen mesajlara olumlu tepkiler vermelerini saglamaktir (Alberti

ve Emmons, 2002: 83, 84 ).

2. 1. 5. Atilgan Davrams Bicimleri

Atilgan davranig bigimleri iice ayrilir. Bunlar; temel atilganlik, empatik

atilganlik ve uzlagsma atilgan davranisidir.

2.1.5. 1. Temel Atilganhk

Bireyin, ihtiyag, istek, fikir ve duygularim farkina vararak dile getirmesidir.
Genellikle, “Ben istiyorum” ya da “Ben istemiyorum” seklinde climle kurmaktir
Ruganci, 2001: 79; Ayaz, 2002: 87; Bal, 2003: 95). Omegin, kiginin konusmasi
sirasinda soziiniin kesilmesine verdigi tepki “Oziir dilerim, sdylemek istedigimi

tamamlamak istiyorum” seklinde olabilir (Giiriiz ve Temel, 2005: 46).
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2. 1. 5. 2. Empatik Atilganhk

Empati kelimesi, kisinin kendisini baskasinin yerine koymasi ve o kisinin
istek, duygu ve ihtiyaglarin1 anlamaya ¢aligmasidir. Empatinin iki asamasi vardir.
Birincisi, karsisindaki kisinin duygularimi ve ig¢inde oldugu durumu anlamaya
calismak, ikincisi ise bireyin kendi haklarim1 da gozeterek bu anlayisii dile
getirmesidir (Terakye, 1998: 138; Ruganci, 2001: 80; Bal, 2003: 96; Sen Demir,
2016: 46).

2.1.5. 3. Uzlasma Atilgan Davramsi

Bireyin, anlagmazlik durumlarinda hangi konularda anlasmaya varildigini,
kars1 tarafin ve kendi isteklerinin ne oldugunu anlamaya calisarak dile getirmesini
icerir. Ornegin; “A projesine dncelik verilmesi gerektigi konusunda hemfikiriz ancak
siz benden B projesine agirlik vermemi istiyorsunuz, su anki onceligimizi gdzden
gecirmenizi teklif ediyorum” seklindeki bir ifade yanlis anlagilmalarin giderilmesi ve

uzlagsmaya davet anlami icerir (Bozboga, 2009: 11).

2.1. 2. Problem ve Problem Co6zme Kavramlari
2.1.2.1. Problem

Fransizca kokenli bir kavram olan problemin Tiirk¢cedeki es anlami “sorun”
dur. TDK”’ de sorun “diisiiniiliip ¢6zliimlenmesi, bir sonuca varilmasi gerekli durum”

olarak tanimlanmistir (wiktionary.org; tdk.gov.tr, 2018).

Literatiirdeki problem tanimlar1 ise su sekildedir: Problemi Dewey, insan
zihnini irdeleyen, bilince karsi olan ve inandigimiz diisiinceleri belirsizlestiren her
sey; D’Zurilla ve Goldfried (1971), bireyin igsel ya da gevresel zorlamalara tepki
vermede zorluk c¢ekmesi; Karasar (1994), bireye fiziksel ya da zihinsel yonden
rahatsizlik veren, kararsiz birakan ve birden fazla ¢6ziim yolu sunan her durum;
Adair (2017), oniiniize birakilmis, sizi engelleyen ve ¢oziimlerin igerisine gizlenmis
bir durum; Ciiceloglu (2017) ise bireyin erismek istedigi hedefe ket vuran engellerin

ortaya ¢ikmasi olarak tanimlamaktadir.

Bingham’ a (2004) gore her problemde kisinin belirledigi hedef, bu amaca
ulagsmaya calisirken karsilasilan engel ve bireyin amaca erismesi igin giidiilenmenin

getirdigi igsel bir stres bulunmaktadir.
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2.1. 2. 2. Problem Cozme

Problem c¢ozme, bir amaca ulasmaya calisirken ortaya ¢ikan engellerin
istesinden gelme stirecidir. Bu siireg, sartlara ayak uydurarak ya da gigliikleri
azaltarak ¢ikar yol bulmanin ve denge saglamanin yontemlerini arar (Sungur, 1997:
127). Ornegin; sinemaya gitmek isteyen bir kisi var ancak yaninda yeterli parasi yok.
Bu siiregte amag sinemaya gitmek, paranin yeterli olmamast da engeldir. Basketbol
takiminda oynamak isteyen bir ¢ocugun boyunun kisa olmasi ya da eve ge¢ gelen
birinin a¢ ve yorgun olmasi ancak yiyecek bir seyinin olmamasi vb. érnekler giinliik

hayatta karsilasilan ve ¢6ziim aranilan problemlerdir (Ciiceloglu, 2017: 219).

Problem ¢6zme, bir sorunu agikliga kavusturabilmek igin deneyimlerin
uygulanmasinin yani sira yeni ¢oziim yollarinin da bulunabilmesidir (Korkut, 2002:
177). Bireyin geg¢miste edindigi problem ¢dzme tecriibeleri, onun davranigini
etkilemektedir. Kiiciik yaslarda farkli problemleri ¢6zme firsat1 bulan ve doniit alan

kisilerin problem ¢ézmede basar1 oranlar artar (Ozver, 2010: 46, 47).

Bagka bir kaynakta ise problem c¢6zme, etkili ¢oziim yOntemlerinin
bulunmasi, en uygun yontemin secilmesi, karar alinmasini saglayan biligsel,
davranigsal ve kapsamli bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (D’Zurilla ve Goldfried,

1971: 410).

Problem ¢6zme bir zaman, gayret, dinamiklik ve siireklilik isidir. Problem
¢6zme ayn1 zamanda bireyin, gereksinim, amag, inang, deger, yetenek ve tutumlari
ile ilgili olmas1 ve zeka, yaratic1 diisiinebilme, duygu, hareket gibi unsurlar1 da bir

arada tutmasindan dolay1 ¢ok yonliidiir (Oguzkan, 1985: 127).

Glinliik yasantida karsilagilan birgok karistk durum da problem olarak
tamimlanir. Ornegin; égretmenin sordugu soru veya verdigi 6dev, yolda ayakkabiya
yapisan sakiz, enflasyon, teror, haliya dokiilen kahve lekesi gibi bir¢ok sey problem
olabilir. Yani problem zihinsel ve fiziksel bir siiregtir. Okulda 6gretmenin sordugu
bir soru zihinseldir. Ciinkii 6grenci diisiindiikten sonra probleme ¢oziim yolu
bulmaya ¢alisir ve cevap verir. Ancak ayagma sakiz yapisan bir kisinin problemi
hem zihinsel hem de fiziksel bir siiregtir. Kisi, Once sakizin nasil ¢ikarilacagini

diisiiniir sonra fiziksel olarak sakizi temizlemeye calisir (Gelbal, 1991: 167).
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2.1.2.2.1. Problem C6zme Siireci

Alan yazinda genelde karsilasilan problem ¢ozme basamaklari asagidaki

gibidir.
Dewey’in problem ¢6zme stireci (Yasar, 2016: 63):

e Engel olan bir durumla karsilasma,

e Problemi tanimaya ¢alisma/kesfetme,

e (oziimler bulma ve hipotezler kurma,

e Kurulan denenceleri stnama ve sonuglari tizerinde diisiinme,

e Uygulamanin durumuna gore hipotezleri degerlendirme, degistirme ve

gelistirme.
D’Zurilla ve Goldfried’in (1971) problem ¢6zme asamalar1 su sekildedir:

e Probleme genel bir yaklagim,
e Tanimlama,

e (CoOzlim yollarint sunma,

e Karar verme,

e Degerlendirme.

Bagka bir kaynakta ise bir problemle karsilasildiginda bagvurulan yaklasimlar
su sekilde belirtilmistir (Basaran, 1982: 87):

e Varolan problemi, gegmiste ¢oziime ulasmis probleme benzeterek ilerleme,

e Probleme kars1 kararsiz olundugunda verimli olan ve zorlayic1 ¢éziimlerden
birinin se¢ilmesi,

e (ikar yol bulunulmadiginda ise caresiz kalindiginin kabullenilmesi, varolan
yaklagimlar ve fikirleri degistirme, yeni hedefler, iligkiler, siirecler bulmaya

yonelme.

Problem c¢6zmede, nelerin olup bittigini anlamanin bir yolu da {inli
diisiiniirlerin problem ¢6zme bi¢imlerini aragtirmaktir. Bu kisiler; hazirlik, kulugka,
kavrayis/aydinlanma ve degerlendirme/diizeltme olan dort asamayi izlemislerdir.
Birinci asamada problemin nasil olustugunun anlasilmasi ve sorunla ilgili bilgi ve
materyallerin toplanmasi yer alir. Bu agsamada kisi, problemi ¢dzmeye calisir ancak

¢ozemeyebilir. Bu calismalardan sonra kulucka asamasina gelinir ve ¢éziime engel
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olan diisiinceler kaybolmaya baslar, yeni fikirler olusur. Diisiinme yolu ile kisi yeni
bir ¢éziim yolu iretir. Son asamada ise bulunan ¢oziim ise yaramazsa birinci
asamaya doniiliir. Bazen fikirler {lizerinde degisiklik yapilarak probleme ¢6ziim

saglanabilir (Morgan, 2017: 133, 134).
2.1.2.2.1.1. Arastirma Probleminin Tanimlanmasi / Anlasiimasi

Problemleri arastirmacilar tanimlar. Problemin, nicel (sayisal veriler) ve nitel
ayrintilart ile birlikte ifade edilmesi gerekir. Problemler, ii¢ sekilde tanimlanabilir.
Birinci agsamada, problem genel hatlar1 ile ele alinir ve bir sistem dahilinde boliinerek
birbirleriyle iliskileri anlatilir. ikinci asamada, problemin biitiiniinden arastiriimak
istenen bir parca almir ve tanitilir. Burada problemin alani kisitlanir. Ilgi belirli bir
noktaya yéneltilir. Ugiincii asamada ise sinirlanan problem alani detayli bir bigimde
tamitilir. Bu asamada arastirmanin amaglari daha nettir (Karasar,1994: 58, 59).
Problemin anlasilabilmesi igin birtakim sorularin sorulmasi gereklidir. Bunlar (Adair,

2017: 44, 45):

e Problemi ne zaman hissetmeye basladiniz? Nasil haberiniz oldu? Karar verme
ihtiyact duydunuz mu?

e Problemleri veya hedefleri amaciniza uygun olarak sinirlandirdiniz mi?

e Problemin diger tanimlar1 nelerdir?

e Bu tanimlar ¢6ziim Onerileri de sunuyor mu? Bu asamada nereye varmaya
calistyorsunuz?

e Fark yaratan, onemli 6geleri tanimlayabildiniz mi? Zamana ihtiya¢ var m1?

e Problemi en yalin haline getirebildiniz mi?

2.1.2.2.1.2. Problem ile flgili Verilerin Toplanmasi

Bilgi neden aranir, nerede kullanilir ve hangi faydalar1 saglar gibi sorularin
cevabi bu asamada belirlenir. Tespit edilen hedefler, bilgi toplamay:
etkileyeceginden dolayr daima g6z Oniinde tutulur. Varolan bilgilerin yanm sira
gerekli olan bilgiler de toplanirken bir yontem secilmelidir. Bilgiye en kisa yoldan
ulagilirsa zaman, isgiicli ve maliyetten tasarruf edilir ( Kalayci, 2001: 77). Ancak
iletisim araglarinin (internet, e-mail, faks vb.) gelismesi yeni problemleri ortaya
cikarmigtir. Fazla bilgi sendromu adi verilen bu problemde kisiler, asir1 bilginin

birikmesiyle basa ¢ikamamaktadir (Adair, 2017: 17).
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2.1.2.2.1. 3. Coziim Yollarinin Belirlenmesi

Bilgiler toplandiktan sonra yorumlanir ve ¢6ziim yollar1 belirlenir. Burada en
etkili olan ¢6ziim tekniginin segilmesi 6nem tasir. Coziim tavsiyelerinin iyi olup
olmadig1 uygulama sirasinda ortaya ¢ikar. Karar agsamasina gecilmeden 6nce ¢éziim
teknikleri denenerek etkili ¢oziime ulasilmaya ¢aligilir. Coziim yollarinin igerisinden
verimli olanlarinin seg¢ilmesi gerekir. Hi¢bir uygulama yapilmamasi da bir segenektir.
Seceneklerin  kontroliinden sonra dogru ¢oziime ulasilirsa c¢ok zaman

kaybedilmemelidir (Kalayci, 2001: 102).

Bedoyere basarili bir sekilde problem ¢6zmenin sartlarmi su sekilde

siralamistir:

e Problemi olan kiginin algisindan sorunun nasil goriindiigiinii yoneticisiyle
paylasarak ortak bir noktaya ulagmasi,

e Problemin kaynaklarini tespit etmek ve nelerin degismesi gerektigi ile ilgili
arastirma yapilmasi,

e Degisikliklerin yapilmasi igin pratik ve nesnel hedeflerin belirlenmesi,

e Hedeflere ulasilip ulagilmadigii gozleyerek geri doniit alinmasidir (Akt:
Giines, 2011: 34, 35).

2.1.2.2.1. 4. En Etkili Coziimiin Secilmesi

Bu asamada biitiin olasiliklar1 farkli boyutlar: ile diigiinebilmek i¢in olaylara
genis bir bakis agist ile bakilmalidir. Yaratict diisiinme siirecine girilir. Segenekler
icerisinden en etkili olanini belirlemek i¢in ise degerlendirme yeteneginin de olmasi

gereklidir (Adair, 2017: 20).
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Yaratici Sonug veren Ug Alternatifler Secilmis olan

olasiliklar segenekler secenek hareket yonii

Sekil 3: Istakoz Tuzag1 Modeli

Kaynak: Adair, J. (2017). Karar Verme ve Problem Cozme (3. Baski). (Cev. Ed. N.
Kalayci, Cev. G. Korkmaz): Ankara. Gazi Kitabevi, s.20.
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Sekil 3°de 1stakoz tuzagi modeli ele alinmistir. Bu modelde tuzak igerisindeki
faydali sonug¢ getirebilecek coziimlerden ii¢ segenek birakilarak alternatifler elde

edilir. Daha sonra en uygun ¢6ziim secilir (Adair, 2017: 20).
2.1.2.2.1.5. Raporlarin Hazirlanmasi ve Sunulmasi

Rapor yazilmaya baslanmadan oOnce amag¢ belirlenmeli, raporun ne ig¢in
gerekli oldugu tespit edilmeli ve nasil bir yontem izlenecegi belirlenmelidir. Rapor
hazirlanirken g6z 6niinde bulundurulmasi gereken bazi noktalar vardir. Rapora bir
amacin oldugu belirtilerek baslanmali, ka¢ boliimden olustugu ve boliimlerde hangi
konularin yer aldigi yazilmalidir. Raporda 6nemli olan diisiincelerin yer almasi ve
gereginden uzun olmamasi gerekir. Herkesin anlayabilecegi net ve acik ciimleler

kullanilmahidir (Kalayct, 2001: 123, 124).
2.1.2.2.1. 6. Degerlendirme/Diizeltme

Bu agsamada baz1 standartlar ¢ercevesinde hareket plani test edilir ve sonuglar
karsilastirilir. Birey eylemlerini karsilastirip, standartlara uygun olup olmadiginm
arastirirsa yeni sonuglar bulur ya da eylemlerine son verir. Aksi durumda bireyin
eylemleri bir standarda uymuyorsa farkli problem ¢6zme davranislar1 bulmaya calisir

(Taylan, 1990: 28).
2.1.2. 2. 2. Problem C6zme Becerisi

Insanoglu eski ¢aglardan beri problem ve problem ¢ozme kavramlari ile iligki
icerinde olmustur. Insanlarin temel ihtiyaglar1 (yeme, igme, barinma vb.) basli basina
bir problem alani olusturur. Ilk¢agdan modern yasama kadar olan siirede yasanan
olaylar problem ve problem ¢6zmenin kendisini olusturur. Problemler, ait oldugu
doneme, sartlara, dis etmenlere, bireysel faktorlere gore degismektedir. Bu acidan
problem ve problem ¢dzmenin beceri kavrami ile ele alinmasi gerekir. Genel bir
tanimla problem ¢6zme becerisi, var olan problemlere kars1 ¢6ziim yolu tireterek bu

bilgileri kullanabilmektir (Altinok, 2015: 37).

Koberg ve Bagnall’a (1981) gore problem ¢6zme becerisine sahip olan

kisilerin ozellikleri sunlardir:

e Yenilik¢idir ve yeniliklere agiktir,

e Isteklerini ve aldig: kararlar iletir,
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e Sorumluluk duygusu tasir,

e Diisiinceleri sabit degil esnektir,
e Cesur ve maceracidir,

e Farkli fikirler sunar,

o Zeki ve dikkatlidir,

e Ozgiivenlidir,

e Farkli ilgi alanlarina sahiptir,
¢ Nesneldir,

e Mantiklidir, kurallara uyar,

e Rahat ve duygusaldir,

o Aktif ve hareketlidir,

e Yaratici diisiintir,

e Sorunlara elestirel bir gozle bakar ve verim saglar.

2.1.2.2.2.1. Problem C6zme Becerisini Etkileyen Faktorler

Problem ¢ozme siireci ile ilgili ¢abalar ii¢ baslik altinda toplanabilir. Bunlar
(Budak, 1999: 7-9) ;

a) Davranigsal Etkinlikler: Birey, problemin ¢6ziimiine iliskin bir danigmana
basvurana kadar birka¢ eylemde bulunmustur. Davraniglar dort ana degiskenden

etkilenir. Bunlar:

e Deneyimlenmemis eylemler,
e Onceki davranislarin etkisinin olmamast,
e Davranislarin fonksiyonel sonucu,

e Bireyin gayreti ve sabri.

b) Bilissel Etkinlikler: Problem ¢6zme siirecinde biligsel faktorler de 6nemli

rol oynamaktadir. Ug¢ degiskenden etkilenir. Bunlar:

e Bilissel basa ¢ikma yontemleri,
¢ Bilissel siiregler ile davranislarin diizene girmesi,

e Biligsel siirecte kontrollerin yapilmasi.
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c) Duygusal Etkinlikler: Bireyin problem ¢ézme davranigini anlayabilmek
icin nasil diisiindiigiinii ya da duygusal yaklagimini géz 6niinde bulundurmak gerekir.

Problem ¢6zmeye iliskin duygusal etkinlikler ii¢ ana basliktan etkilenir. Bunlar:

e Duygusal basa ¢ikma yontemleri,
e Duygusal eylemde etkileyici ve yardimci 6geler,

e Davranig, degerlendirme ve duygu kavramlarimin iliskisi.

Problem ¢6zme becerisini etkileyen bireysel faktorler arasinda zeka, irade,
duygu, 6zgiiven, yaratici diisiinme ve objektiflik yer alir (Bingham, 2014: 12). Ancak
problem ¢6zme becerisi sadece bireysel faktorlere bagl degildir. Egitim kurumlari da
bu konu iizerinde ¢alismalar yapmalidir. Problem ¢6zme becerisine sahip bireyler,
problemlere karsi 6nceden hazirlikli olurlar ve yaratict ¢oziimlerle segenekleri
zorlarlar. Boylece problem ¢6zme becerisi, bireylerin 6zgilivenli olmasina,
problemlerle basa cikabilmesine ve hemen bir ¢6ziim yolu iiretebilmesine olanak
saglar. Problemlerin ¢6ziimii i¢in caba sarfedilirse kisisel gelisim de saglanir
(Kiigtikahmet, 2000: 2). Problem ¢ozme becerisi yliksek diizeyde olan bireyler,
sorumluluk sahibi, dikkatli, cesaretli, yeniliklere uyum saglayabilen, sorgulayan,

objektif, liretken, zeki, yetenekli insanlardir (Ulupinar, 1997: 10, 11 ).

Jerath, Hasija ve Malhotra’ya (1993) gore sorunlarin etkili bir sekilde ¢oziime
ulasabilmesi i¢in bazi etkenler vardir. Bunlar; zeka, stres ve disa doniikliiktiir. Anlik
endiseler, etkili problem ¢dzebilmeyi 6grenmede 6nemli bir unsurdur. Yiiksek kaygi
diizeyine ve diislik performansa sahip kisilerin, problem ¢ézme siirecine zamanlarini
daha az ayirdiklart ve sorumluluklarini yerine getirmedikleri goriilmektedir. Bu
sekilde kaygi diizeyleri daha fazla yiikselmekte ve karsilastiklar1 problemleri

¢ozmede yetersiz kalmaktadirlar.

Baumgardner, Heppner ve Arkin’e (1986) gore bireyler kendi problemlerine,
iclerinden gelen, degiskenligi olan ve kontrol edilebilen sebepler bulduklarinda
¢oziim icin daha ¢ok caba sarfedecek ve motive olacaktir. Boylece bireylerin

problem ¢o6zmeye iliskin gayretleri artacaktir.
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2.1.2.2. 3. Atilganlik ve Problem C6zme Becerisi Arasindaki Iliskisi

Atilganlik kisilerarasi bir iletisim bigimidir. Problemler ise bireylerde atilgan
davranigin gelismesi ve daha diiriist bir iliskinin olugsmast i¢in yardimeidir. Kisinin
kendisine ve gevresine karsi saygi gOstermesi, problemlerin atilganca ¢oziilmesini
saglar. Bu sayede insanlar birbirlerine kars1 daha seffaf, diiriist ve anlayisli olurlar.
Ayrica kisilerarasi iliski, koordinasyon ve basari gili¢lenir. Problemlerin ¢oziimiinde
atilganca davranilirsa kisiler kendilerine giivenir, deneyimlerini paylasir ve is
yasaminda basar1 odakli olurlar. Problemlerin atilganca ydnetilmesi, calisanlarin
empati kurmasini ve yaratici diistinmesini saglayacaktir (Townend, 2007; Scott,

1979: 450-452).
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2. 2. Tigili Arastirmalar

2. 2. 1. Atilganlik ve Problem Cézme Ile Ilgili Yurt icinde Yapilmis Olan

Cahismalar

Tegin (1990) calismasini, Hacettepe Universitesi'nde 4 farkli fakiiltede
(Edebiyat, Egitim, Iktisadi ve Idari Bilimler, Miihendislik) okuyan tiim kiz ve erkek
ogrencilere atilganlik envanteri dagitarak uygulamistir. Buna gore davranig alt
Ol¢eginden alinan puanlarda fakiiltelere gore anlamli farklilik gézlenmemistir. Ayni
sekilde cinsiyete gore de anlamli bir farklilik gozlenmemistir. Yani caligmada

atilganlik agisindan cinsiyete bagl bir farklilik yoktur.

Aydin (1991) calismasini, Marmara Universitesi Atatiirk Egitim Fakiiltesi
ogrencilerinden 338 kisilik bir 6rneklem {izerinde gerceklestirmistir. Bulgulara gore

kizlarla erkeklerin atilganlik diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmamaistir.

Deniz (1997) ¢alismasini, Nigde Universitesi Simif Ogretmenligi Bolimii 1.
ve 3. smifa giden dgrenciler iizerinde gergeklestirmistir. Ogrencilerin, cinsiyet, smif
ve sosyo-kiiltiirel degiskenlerine gore atilganlik puanlarini incelenmistir. Kadinlarin

erkeklerden daha atilgan oldugu sonucuna ulagsmistir.

Bal’in (2003) calismasinda, yas ile atilganlik diizeyi arasinda anlamli fark
bulunmustur. Lise 0&grencilerinin problem ¢6zme becerilerini degerlendirme
diizeylerini ortaya ¢ikarmaya calisan bu arastirmanin bulgularina gore cinsiyet, okul
tiirli, yas, babanin meslegi, 6grencilerin sorunlarini paylastiklar kisilerin kimlerden
olustugu degiskenleri problem ¢d6zme becerilerini degerlendirmede anlamli bir fark

bulunmustur.

Bozboga (2009) c¢alismasinda, ebelerin, atilganlik diizeyleri ile problem
¢ozme becerileri arasindaki iligkisini incelemistir. Rathus Atilganlik Envanteri ile
Problem Cozme Olcegi arasinda negatif yonlii ve istatistiksel olarak anlaml
korelasyon tespit etmistir. Diger bir deyisle; atilgan olan ebelerin, problemlerini

daha 1yi ¢ozdiikleri sonucuna ulagmistir.

Cam ve digerlerinin (2010) ¢alismasi, Manisa Celal Bayar Universitesi Beden
Egitimi ve Spor Yiiksekokulunun 2. ve 3. smiflarinda 6grenim goren Ogrencileri
kapsamaktadir. Ogrencilerin atilganlik puanlaria gore cinsiyet ve yaslar arasinda

anlaml bir fark tespit etmemistir.
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Ozbulak ve digerleri (2011), ortadgretim &grencilerinin problem ¢dzme ve
atilganlik becerilerinin iligkisini inceledikleri ¢alismalarinda, 6grencilerin atilganlik
diizeylerinin cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermedigini tespit etmislerdir.
Yapilan testler sonucunda; PCE’ nin “degerlendirici® alt boyut puanlarinin cinsiyete
gore anlaml farklilik gosterdigini fakat “aceleci”, “kacingan”, “diisiinen”, “kendine
giivenli” ve “planli” alt boyut puanlarinin ise cinsiyete gore anlamli bir farklilik
gostermedigini tespit etmislerdir.

Kul ve Gebedek’in (2015) calismasinda, atilganlik envanteri beden egitimi
ogretmenlerine uygulanmistir. Beden egitimi 6gretmenlerinin envanterden aldiklari
puanlarin degiskenlere gore incelenmesi sonucunda anlamli bir fark tespit
edilmemistir.  Ayrica  Bartin’daki  6gretmenlerin  atilganlik  puanlarinin,
Zonguldak’taki ogretmenlere gore orta derecede ancak daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir.

Oztiirk ve Bayazit (2016) tarafindan yapilan ¢alismada, rekreasyon boliimii
ogrencilerinin atilganlik diizeyleri ve problem ¢dzme becerilerinin incelenmesi
amaclanmistir. Arastirmada, Ogrencilerin cinsiyet degiskenine gore atilganlik
diizeyinde ve problem ¢6zme becerisinde anlamli farklilik bulunmustur. Atilganlik
diizeyi puan ortalamalarina bakildiginda, erkeklerin kizlara oranla daha atilgan
oldugu goriiliirken, problem ¢6zme becerilerinde ise kizlarin erkeklere oranlara

problem ¢6zme becerilerinin daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.

Goger (2018) caligmasini, farkli branslarda spor yapan 6grencilerin, problem
¢ozme becerileri ve atilganlik diizeyi arasinda iliski olup olmadiginmi tespit etmek
amaciyla yapmistir. Calismasini, spor bransi, cinsiyet ve anne-baba egitim diizeyine
gore incelemistir. Bulgular sonucunda cinsiyetin problem c¢ozme becerisi ve
atilganlik diizeyi iizerinde etkisinin olmadigint bulmustur. Ayrica ailelerin egitim
diizeyinin ¢ocugun problem ¢ozme becerileri konusunda kendilerini algilayislarini
etkilemedigi goriiliirken, ailenin egitim diizeyi arttikca ¢ocugun atilganlik diizeyinin

de arttig1 goriilmiistiir.

Coban (2018) calismasini, otel isletmelerinde ¢alisanlarin, atilganlik
diizeylerini ve stresle basa ¢ikma tarzlarini incelemek amaciyla yapmistir. Cinsiyet

degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda anlamli bir farklilik tespit etmemistir. Yas,
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medeni durum, gelir diizeyi, egitim durumu, turizm egitim durumu, ¢aligma siiresi,

statii ve departman degiskenlerine iligkin anlamli farklilik tespit etmistir.

2. 2. 2. Atilganhk ve Problem Coézme Ile ilgili Yurt Disinda Yapilms
Olan Cahismalar

Chitenden (1942), atilganlik ile ilgili yurtdisinda ilk ¢alismay1 yapan kisidir.
Calismasi, ¢ocuklarda atilgan davranislarin gelistirilmesi ve Olglilmesiyle ilgilidir.
Cocuklarin saldirgan davraniglar1 oyun yontemi denenerek azaltilmaya g¢alisilmistir.
Calisma sonucunda, verilen egitimle cocuklarin daha az baskin davrandiklari
gozlenmistir (Ozen, 2001: 42).

Lazarus (1966), atilganlik egitimi konusunda deney yoluyla yapilan
calismalarin Onciistidiir. Yaptig1 calismada, atilganlik seviyesi diisiik olan, ¢ekingen
oldugu belirlenen deneklere atilganlik seviyelerini yiikseltebilmek igin, telkin,
giidiimlii terapi ve davranisin Onceden denenmesi yontemlerini li¢ farkli grup
seklinde uygulamistir. Bu gruplardan davranisin 6nceden denendigi grupta, diger
gruplara gore degisme oraninin ¢ok daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir (Akt:
Bozkurt, 1989).

Rathus (1973), calismasinda atilganlik diizeyi diisiik olan bireylere verilen
atilganlik egitiminden sonra bireyin kazandigi atilgan davranisi incelemistir; ses
tonu, durus, konusmanin akiciligl, g6z temasit ve yiiz hareketlerinde degisiklik

oldugunu gézlemlemistir (Ozen, 2001: 42).

Hersen ve arkadaslar1 (1973) atilgan olmayan kisilerin; bagkalarina olumlu ve
olumsuz duygularimi iletemeyen, onlara karsi haklarin1 korumayan bireyler
olduklarmni ifade etmislerdir. Arastirma sonucunda, Modelden Ogrenme (Modelling)
Yontemi’nin diger 6grenme yontemleriyle birlikte ele alinarak, kisilerin atilgan

davraniglarin gelistirebilecegi ortaya ¢ikmustir (Ozen, 2001: 42).

Wolpe (1976), calismalarinda atilganlik egitimini temel alip, tanigsma
sirasinda  gosterilen  atilgan  davranis  bi¢iminin  davranis  teknikleriyle
gelistirilebilmesi i¢in iki ornek iistiinde arastirma yapmistir. Arastirmaya gore; asiri
duyarli olmanin sonucunda reddedilmekten korkma duygusu “sistematik
duyarsizlastirma teknigi” sayesinde tedavi edilip bu duygunun yerine atilgan

davranig bigiminin nasil gelistirilebilecegini gdstermistir (Akt: Saruhan, 1996).
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Vangaasbeek (1980) arastirmasinda, cinsiyete gore gosterilen atilganlik
tepkilerini incelemistir. Arastirmada, cinsiyet faktoriiniin tepki gostermede etkili
oldugunu bulmustur. Arastirma sonucunda, erkeklerin atilgan davranislari; negatif
geri bildirim, mantiksiz istekleri ve diger kisilerin davraniglarin1 kabul etmeme
seklinde iken; kadinlarin pozitif geri bildirim vermeye daha yatkin olduklari ortaya
cikmustir.

Eskin (2003) ise calismasinda, Tiirk ve Isve¢ lise &grencilerini
karsilagtirmistir. Calisma sonucunda kizlarin erkeklere gore daha atilgan oldugunu

tespit etmistir.

Field (1988), calismasinda bebeklik doneminde iyi bakilan ¢ocuklarin daha
atilgan ve liderlik 6zelligine sahip olduklarini ortaya koymustur (Ozen, 2011: 42).

Kimble, Marsh ve Kiska (1984), lniversite O6grencilerine uyguladiklar
caligmalarinda etnik gruplart ele almiglardir. Bu ¢aligmalarinda, Anglo-
Amerikalilarin diger gruplara gore daha yiiksek atilganlik diizeyine sahip olduklarini
tespit etmislerdir. Ayrica yasca biiyiikk ve ailenin ilk ¢ocugu olan 6grencilerin

atilganliklarinin daha ytiksek olduguna dair bulgular elde etmislerdir.

Ross ve Kennedy (1990), problem ¢ozmede daha Onceki orneklerin
kullanilmasiyla genelleme yapmaya yardimci olup olmadigimi arastirmiglardir.
Arastirmanin  sonucunda, Onceki Orneklerin daha sonraki problem ¢dzme

performansini arttirdigini tespit etmislerdir.

Sahin ve Heppner’in (1993), 244 6grenci iizerinde problem ¢dzme olgegini
uyguladigi ¢alismasinda, faktor analizi sonucunda problem ¢6zme 6l¢eginde; aceleci,
diisinen, kagingan, degerlendirici, kendine giivenli yaklasim olarak 6 faktor
oldugunu bulmuslardir. Arastirmada, kiz 6grencilerin erkek ogrencilere gore problem

¢ozmede daha kendine giivenli olarak degerlendirdikleri ortaya ¢ikmustir.

D’ Zurilla vd. (2003) tarafindan yapilan arastirma, liniversite ogrencilerinin
saldirganlik davranis1 i¢in problem ¢d6zme ve benlik saygisiyla ilgilidir. Arastirma
sonucunda, sosyal problem ¢dzme becerisi ve benlik saygisi arasinda anlamli bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica diisiik benlik saygisina sahip kisilerin probleme
daha az olumlu, dikkatsiz yaklastiklar1 ve problemden kaginma davranisini daha ¢ok

sergiledikleri saptanmistir.
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Hong (2006) calismasinda, gruplarin problem ¢6zme becerileri ile kisilik ve
liderlik durumlar1 arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirma sonucunda, liderlik
Ozelligine sahip olan kisilerin problem ¢d6zme becerilerinin baskalarina gore daha

yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Cooper (2010) calismasinda, 6grencilerin saldirgan davranislarin1 azaltacak
ve akademik performansini arttiracak yontemler arastirmistir. Ayrica genglik donemi
siirecince rasyonel problem ¢ozme becerileri ile 6fkeli davranis tepkileri arasindaki
iliski de degerlendirilmektedir. Bu iligki cinsiyet, akademik basari, etnik kdken ve
okul atmosferiyle birlikte ele alinarak incelenmistir. Calismanin sonucunda sadece
rasyonel problem c¢6zme becerilerine sahip olmanin davranisin diizeltilmesine

yardimci1 olmadigi tespit edilmistir.

Nara (2010) ¢alismasinda, biiyiik hava alanlarinda calisan bas kabin ekibinin
ani bir problemle karsilagtiginda nasil anlik karar verdiklerini incelemistir. Caligma
sonucunda, bas kabin iiyelerinin ani kararlar verebilmelerinin biligsel gelisimlerine

bagli oldugu bulunmustur.

Parto (2011) calismasini, Tahran’da lise birinci sinifta okuyan, rastgele
secilen, 428 erkek ve 486 kadin olmak {iizere toplamda 914 &grenciye anket
uygulayarak yapmistir. Katilimcilarin yas ortalamasi 15°tir. Problem ¢6zme 6lcegine
ait ortalama puan X= 69,21 bulunmustur. Arastirmadan elde edilen verilere gore
ogrencilerin problem ¢6zme beceri diizeylerini orta diizeyde algiladiklar1 sonucuna

ulagmustir.
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3. YONTEM

Otel isletmelerinde calisanlarin atilganlik diizeylerinin ve problem ¢6zme
becerilerinin incelenmesi amaciyla yapilan c¢alismanin bu bdliimiinde sirasiyla;
arastirmanin modeli ve hipotezleri, arastirmanin evren ve Orneklemi, arastirmada
kullanilan verilerin hangi ara¢ ve teknikler araciligi ile toplandigi, veri toplama

siireci ve verilerin analizine iligkin bilgiler yer almaktadir.

3. 1. Arastirmanin Modeli

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin atilganlik diizeyleri ve problem ¢6zme
becerileri ile alt boyutlar1 arasindaki iligskinin degerlendirilmesi sonucunda ortaya
¢ikan bu arastirmanin modeli iliskisel tarama modeli olarak belirlenmistir. Iki ya da
daha fazla degiskenin arasinda olan iliskinin derecesini ve varligini belirlemek

amactyla kullanilan arastirma modeli iligkisel tarama modelidir (Karasar, 1994: 81).

Arastirmaya baslamadan Once arastirmanin  probleminde belirtilen
degiskenler arasindaki iligkinin tlirtint, tahminlerini, beklentilerini ve yargilarin
ifade eden Onsezilere hipotez denir (Altunisik ve digerleri, 2015: 20). Bu bilgilerden
hareketle, ilgili alanyazin taramasi araciligiyla olusturulmus olan hipotezlere asagida

yer verilmistir:
H1: Atilganlik diizeyi demografik 6zelliklere gore farklilik gdstermektedir.
H1la: Atilganlik diizeyi cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
H1b: Atilganlik diizeyi yasa gore farklilik gostermektedir.
H1lc: Atilganlik diizeyi medeni duruma gore farklilik gostermektedir.
H1d: Atilganlik diizeyi gelire gore farklilik gostermektedir.
Hle: Atilganlik diizeyi egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

H1f: Atilganlik diizeyi turizm egitimi alma durumuna gore farklilik

gostermektedir.
H1g: Atilganlik diizeyi turizm egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.

Hlh: Atilganlik diizeyi isletmedeki c¢aligma siiresine gore farklilik

gostermektedir.
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H1i:  Atilganlik diizeyi sektordeki calisma siiresine gore farklilik

gostermektedir.
H1i: Atilganlik diizeyi isletmedeki statiiye gore farklilik gostermektedir.
H1j: Atilganlik diizeyi galisilan departmana gore farklilik géstermektedir.

H2: Problem ¢dzme becerileri ile alt boyutlar1 demografik 6zelliklere gore

farklilik gostermektedir.

H2a: Problem ¢ozme becerileri ile alt boyutlar1 cinsiyete gore farklilik

gostermektedir.

H2b: Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar1 yasa gore farklilik

gostermektedir.

H2c: Problem ¢ozme becerileri ile alt boyutlar1 medeni duruma gore farklilik

gostermektedir.

H2d: Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar1 gelire gore farklilik

gostermektedir.

H2e: Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlari egitim durumuna gore

farklilik gostermektedir.

H2f: Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar1 turizm egitimi alma durumuna

gore farklilik gostermektedir.

H2g: Problem ¢dzme becerileri ile alt boyutlar1 turizm egitim diizeyine gore

farklilik gostermektedir.

H2h: Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlari isletmedeki ¢alisma siiresine

gore farklilik gostermektedir.

H21: Problem ¢ozme becerileri ile alt boyutlar1 sektdrdeki caligma siiresine

gore farklilik gostermektedir.

H2i: Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar1 isletmedeki statiiye gore

farklilik gostermektedir.

H2j: Problem ¢ozme becerileri ile alt boyutlar1 ¢alisilan departmana gore

farklilik gostermektedir.
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H3: Atilganlik diizeyi ve problem ¢d6zme becerisi arasinda anlamli bir iligki

vardir.

3. 2. Evren ve Orneklem

Mugla 11 Kiiltir ve Turizm Miidiirliigii’niin verilerine gdre; Mugla’nin
Bodrum ilgesinde yer alan isletme belgeli otel isletmelerinin toplam sayis1 114’tiir.

Bunlar (muglakulturturizm.gov.tr, 2018) :

e [ yildizli— 3adet
o 2 yildizli — 14 adet
e 3 yildizli — 30 adet
o 4 vyildizli— 35 adet
o 5 yildizli— 32 adet

Yatinm Dbelgeli otel isletmelerinin toplam sayist ise 26’tir. Bunlar

(muglakulturturizm.gov.tr, 2018):

e 1yildizlh — 3adet
e 3 yildizli — 13 adet
e 4vyildizli — 5 adet
e Syildizli — 5 adet

Bu verilere gore Bodrum’da igletme belgeli ve yatirnm belgeli olmak {izere
toplamda 140 adet otel isletmesi bulunmaktadir. Bu ¢alisma ise 7 otel isletmesine
uygulanmistir. Bu g¢alismanin evrenini, Mugla’daki otel isletmelerinde c¢alisanlar
olusturmaktadir. Ancak aragtirmanin yapilabilmesi i¢in maliyet ve zaman gibi
sinirliliklardan  dolayr Orneklem secilmistir. Aragtirmanin  6rneklemini ise
Bodrum’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde calisanlar olusturmaktadir. Altunisik
ve digerleri (2015:137) tarafindan olusturulan 6rneklem tablosundaki verilere gore
evren sayisinin yiiz bin ve iizerinde olmasi sebebiyle 6rneklemin 400 kisi olmasi
yeterli sayisi temsil etmektedir. Arastirmada kolayda ornekleme yontemi secilmis
olup 400 kisiye anket uygulanmis ve arzu eden herkes drnekleme dahil edilmistir.
Belirlenen 6rneklem biiyiikliigliniin %95 diizeyinde evreni temsil edecegi ve elde
edilen sonuclarin evrenin tamamina genelleme yapilabilmesi agisindan yeterli

biiyiikliikte oldugu diistintilmektedir.
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3. 3. Veri Toplama Arac ve Teknikleri

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket ii¢
boliimden olusmakta; birinci bolimde otel isletmelerinde calisanlarin atilganlik
diizeylerini belirlemeye iliskin, Rathus Atilganlik Envanteri kullanilmistir. RAE,
1973 yilinda Rathus tarafindan gelistirilmis 30 maddeden olusan bir 6l¢ek olup
alian toplam puanlar -90 ile +90 araliginda degismektedir. Her maddede 6’I1 likert
tipinde segenek bulunmakta ve secenekler -3 ile +3 arasinda puan almaktadir (-3
bana hi¢ uymuyor, -2 bana olduk¢a uymuyor, -1 bana pek uymuyor, +1 bana biraz
uyuyor, +2 bana oldukca uyuyor, +3 bana ¢ok iyi uyuyor). Olgekten alinan puana
gore c¢ekingenlige yaklasan deger -90’a, atilganliga yaklasan deger +90’a
ulagsmaktadir. Envanterin giivenirlik ve gecerlik calismasi Voltan tarafindan
yapilmustir. Giivenirlik katsayis1 r=0.92 olarak gegerlik katsayis1 da r=0.77 olarak
bulunmustur (Voltan,1980: 23).

Ikinci béliimde calisanlarin problem ¢ézme becerilerini belirlemek amaciyla
Problem Cozme Olgegi kullanilmistir. PCO Heppner ve Peterson (1982) tarafindan
gelistirilmistir. Olgek Sahin, Sahin ve Heppner (1993) tarafindan Tiirkge’ye
uyarlanmigtir. Envanteri Tiirkce’ye uyarlayan Sahin ve digerleri (1993) tarafindan
yapilan galismalarda PCO’nin Alfa giivenirlik katsayist 0.88, iki yar1 giivenirlik
katsayis1 r=0.81 olarak bulunmustur. Olgek 6 puanl likert tipinde 35 maddeden
olusur. 1 “tamamen katilmay1” 6 ise “tamamen katilmamayi” gosterir. Olgekten
aliabilecek en diisiik puan 32, en yiiksek puan ise 192'dir. Puanlamada diisiik
puanlar problemleri ¢ézmede etkililigi, yiiksek puanlar ise problemler karsisinda
etkili ¢oziimler bulamamay1 gostermektedir (Taylan, 1990). Olgegin ii¢ alt boyutu
vardir. Bunlar; kisinin yeni sorunlart ¢ézme yetenegine olan giiveni, ileride
olusabilecek sorunlar i¢in gegmisteki sorun ¢dozme ¢abalarini gézden gecirmeyi,
alternatif ¢oziimler iiretebilmeyi ifade eden yaklasma-ka¢inma boyutu ve kisilerin
sorunlu durumlar karsisinda kontroliinii devam ettirme yetenegini belirten kisisel

kontrol boyutudur.

Ucgiincii béliimde ise demografik 6zelliklere (cinsiyet, yas, medeni durum,

gelir diizeyi, egitim durumu vb.) iliskin sorular bulunmaktadir.
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Calisanlardan cevaplandirmalar1 istenilen Rathus Atilganlik Envanteri,
Problem Cézme Olgegi ve demografik bilgi formunun yer aldig: anket formu Ek-

1’de yer almaktadir.

3. 4. Veri Toplama Siiresi

Calismanin anket formu, 2017 yil1 Haziran ve 2018 yil1 Subat aylar1 arasinda,
Mugla’nin Bodrum ilgesinde bulunan otel isletmelerindeki ¢alisanlara elden verilerek
uygulanmistir. Uygulamadan once otel isletmelerinin yonetim kadrosuna ulasilarak
arastirma konusu ve anket formu hakkinda bilgi verilmistir. Calisanlardan anket
formlarint herhangi bir baski veya zorlama olmadan goniilliiliik esasina dayali olarak

doldurmalari istenmistir.
3. 5. Verilerin Analizi

Anket yoluyla elde edilen verilerin analizi i¢in SPSS 23.0 paket programi
(Statistical Package for Social Science - Version 23.0) kullanilmistir. Anket
formlarindan elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS programina kaydedilmis
ve verilerin analizi yapilmustir. Oncelikle katilimcilarin demografik &zelliklerine
iligkin frekans analizi yapilmistir. Daha sonra atilganlik envanterine ve problem
cdzme Olgegi ile alt boyutlarma iliskin giivenirlik analizi yapilmistir. Olgekte yer
alan ifadelerin aritmetik ortalamalari, standart sapmalar1 ve tanimlayic istatistikleri
hesaplanmistir. Bir sonraki asamada, arastirmadan elde edilen verilerin, normal
dagilm gosterip goOstermedigini  tespit etmek amaciyla normallik testleri
(Kolmogorov — Smirnov ve Shapiro-Wilk) yapilmistir. Son olarak degiskenler
arasinda farkin olup olmadigini belirleyebilmek igin bagimsiz 6rneklem t testi ve
varyans analizi, iligkinin olup olmadiginin tespiti ic¢in ise korelasyon analizi

yapilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu calismada, Mugla’nin Bodrum ilgesindeki otel isletmelerinde ¢alisanlarin
atilganlik diizeyleri ve problem ¢6zme becerileri arasindaki iligkinin incelenmesi
amaglanmistir. Arastirmanin bu bdliimiinde; Bodrum’daki otel isletmelerinde
calisanlara uygulanan anketlerin analizleri, analizler sonucunda ulasilan bulgular ve

bulgularin yorumlar1 yer almaktadir.

4. 1. Arastirmaya Katilan Calisanlarin Demografik Ozeliklerine iliskin

Bulgular

Bodrum’daki otel isletmelerinde ¢alisanlarin demografik bilgilerinin elde
edilebilmesi i¢in arastirmaya katilan calisanlarin; cinsiyetleri, yaslari, medeni
durumlar, gelirleri, egitim durumlari, turizm egitimi alma durumlari, turizm egitimi
almiglar ise turizm egitim diizeyleri, isletmedeki ve sektordeki galisma siireleri,
isletmedeki statiileri ve calistiklar1 departmanlar ile ilgili sorular1 cevaplandirmalar
istenmistir. Katilimcilara ait bu bilgilerin, dagilimmin belirlenebilmesi amaciyla
frekans analizinden yararlanilmistir. Aragtirmaya katilan 400 ¢alisana ait demografik

bilgilerin dagilimlari, Cizelge 2’de yer almaktadir.

Cizelge 2: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Demografik Ozelliklerine Iliskin
Bulgular

Demografik Ozellikler N %

Kadin 166 415

Cinsiyet Erkek 234 58,5
Toplam 400 100,0

18-25 108 27,0
26-35 187 46,8
Yas 36-45 105 26,3
Toplam 400 100,0
Evli 169 42,3
Medeni Durum Bekar 231 57,8
Toplam 400 100,0

1401-2500 TL aras1 236 59
. 2501-3500 TL arast 98 24,5
Gelir 3501-4500 TL arast 66 16,5
Toplam 400 100,0
Ortadgretim 48 12,0
Egitim Durumu Lise 146 36,5
On Lisans 55 13,8
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—  (izelge 2’nin Devami

Lisans 151 37,8
Toplam 400 100,0
Evet 227 56,80
Turizm Egitimi Alma Durumu Hayir 173 43,3
Toplam 400 100,0
Lise 90 22,5
On Lisans 37 9,3
Turizm Egitim Diizeyi Lisgns S— 100 250
Toplam 400 100,0
1 yildan az 121 30,3
Isletmedeki Calisma Siiresi 15yl 194 48,5
6-10 yil 85 21,3
Toplam 400 100,0
1 yildan az 52 13,0
1-5 yil 153 38,3
Sektordeki Calisma Siiresi 6-10 yil 109 27,3
11-15y1l 86 21,5
Toplam 400 100,0
Daimi Personel 282 70,5
Isletmedeki Statii Sezonluk Personel 118 29,5
Toplam 400 100,0
On Biiro 67 16,8
ég:i/ciz;( ve Igecek 91 22.8
Calisilan Departman Kat Hizmetleri 60 15,0
Mutfak 56 14,0
gi(ersi:sllﬂfylu ve Kurmay 126 3150
Toplam 400 100,0

e Cinsiyete gore dagilim incelendiginde; kadinlarin oram %#41,5, erkeklerin
orani ise %58,5°dir.

e Yas gruplarina gore dagilim incelendiginde; 18-25 yas grubu kisilerin orani
%27, 26-35 yas grubu kisilerin oran1 %46,8, 36-45 yas grubu kisilerin oranm
%26,3’ tiir.

e Medeni duruma gore dagilim incelendiginde ise evlilerin oran1 %42,3, bekar
olanlarin orani ise %57,8dir.

e Arastirmaya katilan calisanlarin %59’u 1401-2500 TL arasinda bir gelir,
%24,5°1 2501-3500 TL arasinda bir gelir ve %16,5’1 3501-4500 TL arasinda

bir gelir saglamaktadir.
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e Katilimcilarin, %12’si ortadgretim, %36,5’1 lise, %13,8’1 On lisans ve
%37,8’1 lisans mezunudur.

e Turizm egitimi alma durumu incelendiginde; katilimcilarin %56,3°1 turizm
egitimi aldigin1 belirtirken, %43,8’1 turizm egitimi almadigini belirtmistir.

e Aliman turizm egitiminin diizeyi incelendiginde; %22,5’1 lise, %9,3’0 6n
lisans ve %25°1 ise lisans mezunudur.

e isletmedeki ¢alisma siiresinin dagilimi incelendiginde; 1 yildan az siireyle
caligsanlarin oran1 %30,3, 1-5 yil siire ile ¢alisanlarin oran1 %48,5 iken 6-10
yil siire ile ¢alisanlarin oran1 %21,3 tiir.

e Sektordeki caligma siiresinin dagilimi incelendiginde; 1 yildan az siireli
calisanlarin oran1 %13, 1-5 y1l siire arasinda ¢alisanlarin oran1 %38,3, 6-10 yil
stire arasinda calisanlarin oram1 %27,3 ve 11-15 yil siire arasinda ¢alisanlarin
orani ise %21,5°tir.

e isletmede c¢alisanlarin %70,5’i daimi personel, %29,5’i ise sezonluk
personeldir.

e (alisilan departmanlara gore dagilim incelendiginde; 6n biiroda ¢alisanlarin
orani %16,8, yiyecek ve igecek (servis) departmaninda g¢alisanlarin orani
%?22,8, kat hizmetlerinde ¢alisanlarin orant %15, mutfakta c¢alisanlarin oran
%14 iken destekleyici ve kurmay birimlerinde (muhasebe, satis ve pazarlama,
insan kaynaklari, teknik hizmetler, giivenlik vb.) calisanlarin orani ise

%31,50°dir.
4. 2. Giivenilirlik Analizi ve Sonuclari

Giivenilirlik analizinde alanyazinda en yaygin kullanilan 6lgiit, Cronbach
Alpha degeridir. Bu deger, “0” ile “1” arasinda degismekte ve deger 1’e yaklastik¢a
aragtirmanin  giivenirligi artmaktadir (Kozak, 2017: 146). Olgeklerin, Cronbach

Alpha degerlerine gore giivenirliligin yorumlanmasi Cizelge 3’te yer almaktadir.

Cizelge 3: Cronbach Alpha Degerleri ve Giivenirlilik Durumlar1

Cronbach Alpha Degerleri Giivenilirlik Durumlari
0,00 <0 <0,40 Olgek giivenilir degildir.
0,40 <0< 0,60 Olgek diisiik giivenilirliktedir.
0,60 <0< 0,80 Olgek oldukea giivenilirdir.
0,80 <a < 1,00 Olgek yiiksek derecede giivenilirdir

Kaynak: Kayis, A. (2010). Guvenirlik Analizi. Kalayci, Seref. (Ed.) SPSS Uygulamali Cok
Degiskenli Istatistik Teknikleri. (5. Baski). Ankara: Asil Yayin Dagitim, s.405.
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Atilganlik envanteri ve problem ¢ézme 06lcegi ile alt boyutlarinin giivenilirlik

analizlerinin Cronbach Alpha degerine gore sonuglar1 Cizelge 4’te yer almaktadir.

Cizelge 4: Atilganlik Envanteri ve Problem Cozme Olgegi Ile Alt Boyutlarinm

Giivenilirlik Analizi Sonuglart

Olgekler Cronbach's Alpha
Atilganlik Envanteri 0,959
Problem Cozme Olgegi 0,956
Problem Céozme Yetenegine Giiven 0,919
Yaklasma- Ka¢cinma 0,938
Kigisel Kontrol 0,726

Atilganlik envanteri ve problem ¢6zme 6lgegi ile alt boyutlarinin giivenilirlik

analizi sonuglarini Cizelge 4’e gére yorumlandiginda;

Atilganlik envanterinin giivenilirlik analizinin sonucunda ortaya ¢ikan
Cronbach Alpha katsayisi a=0,959 oldugu icin Olcek yiiksek derecede
giivenilirdir,

Problem ¢6zme Olgeginin giivenilirlik analizinin sonucunda ortaya ¢ikan
Cronbach Alpha katsayist =0,956 oldugu icin Olcek yiiksek derecede
giivenilirdir,

Problem ¢6zme Ol¢eginin alt boyutu olan “Problem (Cézme Yetenegine
Giiven” boyutunun giivenilirlik analizinin sonucunda ortaya ¢ikan Cronbach
Alpha katsayist 0=0,919 oldugu i¢in yiiksek derecede giivenilirdir,

Problem ¢6zme Olgeginin alt boyutu olan “Yaklasma-Kaginma” boyutunun
giivenilirlik analizinin sonucunda ortaya g¢ikan Cronbach Alpha katsayist
0=0,938 oldugu icin boyut yiiksek derecede giivenilirdir,

Problem ¢6zme Olgeginin alt boyutu olan “Kisisel Kontrol” boyutunun
giivenilirlik analizinin sonucunda ortaya g¢ikan Cronbach Alpha katsayist

a=0,726 oldugu i¢in boyut oldukga giivenilirdir denilebilir.

4. 3. Katihmcilarin Atilganhk Envanteri Sorularmma Verdikleri

Cevaplara Gore Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Arastirmaya katilan otel isletmesi ¢alisanlarinin atilganlik diizeylerine iligskin

sorulara verdikleri yamitlar Cizelge 5’te yer almaktadir. Otel isletmesinde

calisanlardan, atilganlikla ilgili olan 30 ifadenin (-3) Bana Hi¢ Uymuyor, (-2) Bana

Olduk¢a Uymuyor, (-1) Bana Pek Uymuyor, (1) Bana Biraz Uyuyor, (2) Bana
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Olduk¢a Uyuyor, (3) Bana Cok Iyi Uyuyor seklinde puanlanmasi istenmistir.
Calisanlarin bir ifadeye verdikleri puan derecelerinin, aritmetik ortalamasi “X” ve

standart sapmasi “S.S.” ifadeleriyle ¢izelgede yer almaktadir.

Cizelge 5: Katilimcilarin Atilganlik Envanteri Sorularina Verdikleri Cevaplara Gore
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

IFADELER X | ss.

Bence insanlarin ¢ogu benden daha atilgan, giriskendir. 0,79 | 1,951
Sikilganligim yiiziinden karsit cinse herhangi bir 6neride bulunamiyor ya da

AT . 1,07 | 2,029
onlarin onerilerini kabul edemiyorum.
Bir lokantada istegime goOre hazirlanmamis bir yemek getirince garsona
R 0,72 | 2,123
sikayette bulunuyorum.
Bagkalarinin beni kirdiklarmi fark ettigim halde onlari incitmemeye dikkat 023 | 2108

ederim.

Istemedigim bir mali almam igin 1srar edilirse “hayir”” demekte zorluk ¢cekerim. | 0,72 | 2,028

Benden bir sey yapmam istendiginde nedenini 6grenmekte 1srar ederim. 1,06 | 1,948
Insam gelistirici ve sert tartismalara katilmak istedigim zamanlar olmustur. 0,97 | 1,966
Benim durumumdaki herkes gibi ben de yiikselmek i¢in ¢abalarim. 1,49 | 1,809
Dogrusunu isterseniz insanlar beni kullanir. 0,66 | 2,040
Yeni tanistigim insanlarla ya da yabancilarla rahatlikla konusurum. 1,10 | 1,988
Karsit cinsten ¢ekici birine ne séyleyecegimi ¢ogu kez bilemem. 0,81 | 2,073
Resmi telefon konusmalar1 yapmaktan ¢ekinirim. 0,99 | 2,013
Bir ise mektup yazarak basvurmayi yiiz yiize goriismeye tercih ederim. 0,69 | 2,198
Satin aldigim seyleri geri vermekten sikilirim. 0,53 | 2,173

Beni rahatsiz eden saygideger bir yakinima, rahatsizligimi ifade etmek yerine

duygularimi ondan saklamay1 yeglerim. 0,54 | 2,066
Aptalca goriiniiriim korkusu ile soru sormaktan kagarim. 1,18 | 1,841
Bir tartisma sirasinda kizdigim, hirslandigim belli olacak diye korkarim. 0,81 | 1,997
Taninmis ve saygi duyulan bir kimsenin yanlis bir sey soyledigini duydugumda

. C e 0,77 | 1,915
dinleyenlere kendi goriisiimii de duyurmaya g¢alisirim.
Saticilarla pazarlik yapmaktan kacginirim. 0,72 | 2,023
Onemli ve degerli bir is yaptigimda baskalarinin bunu 6grenmesinde sakinca 134 | 1616
gérmem. ’ ’
Duygularim ifade ederken agik ve samimiyimdir. 1,70 | 1,652

Biri benim hakkimda yanlis ve kotii seyler soylerse hemen o kisiyle konusurum. | 1,31 | 1,825

Cogunlukla “hayir” demekte giicliik cekerim. 0,42 | 2,141

Duygularimi aninda agiga ¢ikarmaktansa biriktirmeyi yeglerim. 0,43 | 2,077
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—* (izelge 5’in Devami

Koétii bir hizmetten sikayetg¢i olurum. 1,08 | 1,974

Oviildiigiimde bazen ne diyecegimi bilemem. 0,15 | 1,958

Tiyatro, konferans gibi topluluklarda iki kisi yiikksek sesle konusursa onlara

susmalarint ya da konugmalarina bagka yerde devam etmelerini soylerim. 11411914
Kuyrukta 6ne gecen birine yaptiginin yanlis oldugunu sdylerim. 1,39 | 1,762
Fikrimi ifade etmekte giiclilk cekmem. 1,43 | 1,792
Higbir sey soylemedigim zamanlar olur. -0,03 | 2,091

Genel Aritmetik Ortalama: 0,858
Genel Standart Sapma: 1,969

Cizelge 5’teki sonuglara gore, arastirmaya katilan otel igletmesi ¢alisanlarinin
atilganlik ile ilgili verdikleri cevaplara bakildiginda en yiiksek aritmetik ortalamaya

sahip olan ifadeler asagida verilmistir.

e “Duygularimi ifade ederken agik ve samimiyimdir” ifadesinin ortalamasi,
X=1,70’ tir.

e “Benim durumumdaki herkes gibi ben de yiikselmek icin c¢abalarim”
ifadesinin ortalamasi, X= 1,49°dur.

e “Fikrimi ifade etmekte giicliik cekmem” ifadesinin ortalamas1, X=1,43’tiir.

e “Kuyrukta 6ne gecen birine yaptiginin yanlis oldugunu soylerim” ifadesinin
ortalamasi, X= 1,39’dur.

e “Onemli ve degerli bir is yaptigimda baskalarinin bunu dgrenmesinde sakinca

gormem” ifadesinin ortalamasi ise X=1,34"tiir.

Cizelge 5’teki sonuglara gore arastirmaya katilan otel isletmesi calisanlarinin
atilganlik ile ilgili verdikleri cevaplara bakildiginda en diisiik aritmetik ortalamaya

sahip olan ifadeler asagida verilmistir.

e “Bagkalarinin beni kirdiklarini fark ettigim halde onlar1 incitmemeye dikkat
ederim” ifadesinin ortalamasi, X= -0,23’djir.

e “Hicbir sey sdylemedigim zamanlar olur” ifadesinin ortalamasi, X= -
0,03"diir.

e “QOviildiigiimde bazen ne diyecegimi bilemem” ifadesinin ortalamasi, X=
0,15°dir.

e “Cogunlukla “hayir” demekte giicliik ¢ekerim” ifadesinin ortalamasi, X=

0,42 dir.
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e “Duygularimi aninda agiga c¢ikarmaktansa biriktirmeyi yeglerim” ifadesinin

ortalamasi ise X= 0,43’diir.

Ayrica arastirmaya katilan otel isletmesi ¢alisanlarinin atilganlik ile ilgili
verdikleri cevaplara gore; atilganlik envanterinin genel aritmetik ortalama degeri

“0,858” ve genel standart sapma degeri “1,969” olarak tespit edilmistir.

4, 4. Katthmcilarin Problem Coézme Olcegi Sorularmma Verdikleri

Cevaplara Gore Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Arastirmaya katilan otel isletmesi calisanlarinin problem ¢ézme Olgegine
iligkin sorulara verdikleri yanitlar Cizelge 6’da yer almaktadir. Otel isletmesinde
calisanlardan, problem ¢ézmeyle ilgili olan 35 ifadenin (1) Tamamen Katiliyorum,
(2) Kismen Katiliyorum, (3) Cok Az Katiliyorum, (4) Cok Az Katilmiyorum, (5)
Kismen Katilmiyorum, (6) Hi¢ Katilmiyorum seklinde puanlanmasi istenmistir.
Calisanlarmn bir ifadeye verdikleri puan derecelerinin, aritmetik ortalamasi “X” ve

standart sapmasi “S.S.” ifadeleriyle ¢izelgede yer almaktadir.

Cizelge 6: Katilimcilarm Problem Cozme Olgegi Sorularma Verdikleri Cevaplara
Gore Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

IFADELER X | SS.
Bir sorunun ¢6ziimiinde basarisizliga ugradigimda neden bdyle sonuglandigini
diistinmem. 2,55 | 1,521
Karmagik bir problemle karsilagtigim zaman sorunun ne oldugunu belirlememe
e AR I . 2,70 | 1,629
yardimeci olacak bilgileri toplamak igin bir strateji gelistirmeye vakit ayirmam.
Bir sorunu ¢6zmede ilk ¢abalarim basarili olmazsa problemimle baga ¢ikabilme
g 2,95 | 1,517
yetenegimden kusku duyarim.
Bir sorunu ¢ozdiikten sonra neyin yanlig, neyin dogru gittigini analiz etmem. 259 | 1,462
Genellikle sorunlarimi ¢6zebilmek i¢in yaratici ve etkili segenekler bulabilirim. 255 | 1401
Bir sorunu ¢odzebilmek igin belli bir yol izledikten sonra bekledigim sonugla
2,66 | 1,598
ortaya c¢ikan sonucu karsilagtiririm.
Bir sorunum oldugunda sorunu ¢6zmek igin ¢esitli se¢enekleri artik aklima
) . e 2,61 | 1,543
baska bir yol gelmeyinceye kadar diisiiniiriim.
Bir sorunla karsilagtigimda problem durumu ile ilgili olarak neler olup bittigini
I N 2,56 | 1,417
anlamak i¢in siirekli olarak duygularimin ne oldugunu anlamaya caligirim.
Bir sorun aklimi Kkarigtirdiginda belirsiz diisiince ve duygularim {izerinde
. . . N 2,41 | 1,306
diisiinerek bunlar1 somut bir sekilde agikliga kavusturmaya caligirim.
Baslangigta ¢6ziimii miimkiin gibi goriinmese bile pek ¢ok sorunu ¢dzebilme
yetenegim vardir. 2,67 | 1,285
Karsilastigim sorunlarin ¢gogunun ¢oziimii, bana ¢ok zor gelir. 208 | 1,372
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— Cizelge 6’nin Devami

Bir problemi ¢dzerken kararlar alirim ve sonunda bunlardan mutlu olurum. 228 | 1.450
Bir sorunla kargilastigimda sorunu ¢ézmek i¢in aklima ilk gelen seyi yapma
e L 3,53 | 1,487
egilimindeyimdir.
Kiigiik ya da biiyiik olsun sorunlarimi ¢ézmek igin zaman ayirmam, her seyi
2,66 | 1,426
oluruna birakirim.
Bir soruna ¢dzlim yollar1 diistiniirken, tek tek her secenegin bagarili olma sansini
e 9 . 2,70 | 1,402
g0z Oniine alarak degerlendirme yapmam.
Bir sorunla karsilastigim zaman, ondan sonraki adimin ne olacagina karar
. L 2,41 | 1,241
vermeden Once tizerinde diisliniirim.
Bir problemi ¢ozerken genellikle aklima ilk gelen fikri uygularim. 353 | 1,522
Bir karar verirken secenekleri karsilastiririm ve her birinin digerine gore 256 | 1.450
sonuglarini tartarim. ’ ’
Bir sorunu ¢ézmek i¢in plan yaptigimda bu planin ise yarayacagindan oldukga 303 | 1224
emin olurum. : :
Belli bir davranisin sonucunu tahmin etmeye ¢alisirim. 2,54 | 1,209
Kiiciikk ya da biiyiik olsun bir sorunu diisiiniirken aklima pek fazla segenek 291 | 1310
gelmez. ; :
Bir sorunu ¢dzmeye ¢alisirken siklikla bagvurdugum bir yol ge¢misteki benzer
S . 2,62 | 1,362
problemleri diigsiinmektir.
Yeterli ¢aba gosterdigimde ve zamanim oldugunda, karsilastigim biitiin sorunlar1 243 | 1.299
cozebilecegime inanirim. ' '
Degisik bir durumla karsilagsam da ortaya c¢ikabilecek problemleri
.. . 2,78 | 1,181
halledecegimden eminim.
Bir sorunu ¢6zmek i¢in ugrasirken bazen korii koriine dolandigimi, asil konuya
e N . . 3,23 | 1,244
bir tiirlii ulasamadigimi hissederim.
Bir sorunla karsilagtigimda ani kararlar veririm ve sonra yaptigimdan pisman 297 | 1442
olurum. ’ ’
Yeni ve zor sorunlari ¢dzme yetenegime gilivenirim. 259 | 1.299
Secenekleri karsilastirmak ve karar vermek igin sistematik bir yontem kullanirim 269 | 1325
Bir problemi halletme yollarini diisiinlirken ise yarayacak bir ¢oziimili bulmak 380 | 1.424
icin degisik seceneklerdeki fikirleri nadiren birlestiririm. ' '
Bir sorunla karsilastigim zaman, ¢evremdeki dig etmenlerin bu soruna ne gibi
- . e e 3,23 | 1,487
katkilar1 oldugunu nadiren diigiiniiriim.
Bir sorunla karsilagtigim zaman, genellikle ilk yaptigim sey ilgili bilgileri
. . . 2,44 | 1,344
toparlamak ve gbzden gegirmektir.
Bazen duygusal bakimdan Oyle yiikli olurum ki, belli bir sorunu ¢ézmeme
o 3,56 | 1,390
yarayacak segenekleri goremem.
Bir karar verdikten sonra, bekledigim sonugla gerceklesen sonug genellikle
2,84 | 1,067
aynidir.
Bir sorunla karsilastigimda bunu ¢6zebilecegimden pek emin olamam. 2,96 | 1,377
Bir sorun oldugunu fark ettigimde, yaptigim ilk seylerden birisi, sorunun ne
< 2,24 | 1,372
oldugunu tam olarak anlamaya ¢aligmaktir.

Genel Aritmetik Ortalama: 3,364
Genel Standart Sapma: 1,670

Cizelge 6’daki sonuglara gore arastirmaya katilan otel isletmesi calisanlarinin
problem c¢ozme Olgegine verdikleri cevaplara bakildiginda en yiliksek aritmetik

ortalamaya sahip olan ifadeler agsagida verilmistir.

47




e “Bir problemi halletme yollarii distliniirken ise yarayacak bir ¢oziimii
bulmak i¢in degisik seg¢eneklerdeki fikirleri nadiren birlestiririm” ifadesinin
ortalamasi, X= 3,80°dir.

e “Bazen duygusal bakimdan 6yle yiiklii olurum ki belli bir sorunu ¢6zmeme
yarayacak secenekleri gdremem” ifadesinin ortalamasi X= 3,56’dur.

e “Bir sorunla karsilastigimda sorunu ¢dzmek icin aklima ilk gelen seyi yapma
egilimindeyimdir” ve “Bir problemi ¢ozerken genellikle aklima ilk gelen fikri
uygularim” ifadelerinin ortalamalari, X= 3,53 tiir.

e “Bir sorunu ¢ozmek icin ugrasirken bazen korii koriine dolandigimi, asil
konuya bir tiirlii ulasamadigimi hissederim” ve “Bir sorunla karsilastigim
zaman, c¢evremdeki dis etmenlerin bu soruna ne gibi katkilar1 oldugunu
nadiren diistiniiriim” ifadelerinin ortalamalar1, X= 3,23’tiir.

e “Bir sorunu ¢ozmek icin plan yaptigimda bu planin ise yarayacagindan

olduk¢a emin olurum” ifadesinin ortalamasi, X= 3,03 tiir.

Cizelge 6’daki sonuglara gore arastirmaya katilan otel igletmesi ¢alisanlarinin
problem ¢ozme Olcegine verdikleri cevaplara bakildiginda en diisiikk aritmetik

ortalamaya sahip olan ifadeler asagida verilmistir.

e “Bir sorun oldugunu fark ettigimde yaptigim ilk seylerden birisi, sorunun ne
oldugunu tam olarak anlamaya c¢alismaktir” ifadesinin ortalamasi, X=
2,24°tir.

e “Bir problemi ¢ozerken kararlar alirim ve sonunda bunlardan mutlu olurum”
ifadesinin ortalamasi, X= 2,28’dir.

e “Bir sorun aklimi kanistirdiginda belirsiz diislince ve duygularim tizerinde
diistinerek bunlar1 somut bir sekilde agikliga kavusturmaya ¢aligirim” ve “Bir
sorunla karsilastigim zaman, ondan sonraki adimin ne olacagina karar
vermeden 6nce iizerinde diisiiniiriim” ifadelerinin ortalamalari, X= 2,41 dir.

e “Yeterli caba gosterdigimde ve zamanim oldugunda karsilagtigim biitiin
sorunlar1 ¢ozebilecegime inanirim” ifadesinin ortalamasi, X= 2,43 tiir.

e “Bir sorunla karsilagtigim zaman, genellikle ilk yaptigim sey ilgili bilgileri

toparlamak ve gdzden gecirmektir” ifadesinin ortalamasi, X= 2,44’ diir.

Ayrica arastirmaya katilan otel isletmesi c¢alisanlarinin problem ¢ozme

becerisi ile ilgili verdikleri cevaplara gore; problem ¢ézme Slgeginin genel aritmetik
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ortalama degeri “3,364” ve genel standart sapma degeri “1,670” olarak tespit

edilmistir.

4. 5. Atilganhk Envanteri ve Problem Cozme Olcegi ile Alt Boyutlarinin

Tammlayic: Istatistikleri

Atilganlik envanteri ve problem ¢ézme Olgegi ile alt boyutlarin; skorlari,
Olgek yonergelerine gore hesaplanmis olup bu 6lgeklere iliskin  minimum-
maksimum, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 7°de yer

almaktadir.

Cizelge 7: Atillganlik Envanteri ve Problem Cozme Olgegi Ile Alt Boyutlarmmn
Tanmmlayici Istatistikleri

Olcekler N Minimum | Maximum X S.S.

Atilganlik Envanteri 400 -66 90 25,69 40,02
Problem C6zme Becerileri 400 42 170 88,86 28,90
Problem Cozme Yetenegine Giiven 400 11 59 29,33 10,68
Yaklagma- Kagcinma 400 18 90 4416 16,42
Kisisel Kontrol 400 7 24 15,37 3,60

Cizelgedeki istatistikleri inceledigimizde;

e Atilganlik envanterinin geneli i¢in minimum deger Min=-66, maksimum
deger Max=90, aritmetik ortalama degeri X =25,69, standart sapma degeri
ise S.5.=40,02’dir.

e Problem ¢ozme becerilerinin geneli i¢in minimum degeri Min=42,
maksimum degeri Max=170, aritmetik ortalama degeri X =88,86, standart
sapma degeri ise S.S.=28,90’dir.

e Problem ¢6zme yetenegine giiven boyutunun geneli i¢in minimum degeri
Min=11, maksimum degeri Max=59, aritmetik ortalama degeri X=29,33,
standart sapma degeri ise S.S.=10,68 dir.

e Yaklagsma-Kaginma boyutunun geneli i¢in minimum deger Min=18,
maksimum deger Max=90, aritmetik ortalama degeri X =44,16, standart
sapma degeri ise S.S.=16,42’dir.

e Kisisel Kontrol boyutunun geneli i¢in minimum deger Min=7, maksimum
deger Max=24, aritmetik ortalama degeri X =15,37, standart sapma degeri ise

S.S.=3,60°dur.
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4. 6. Normal Dagilim Testine Iliskin Bulgular

Normal dagilim testi, tesadiifi olarak toplanmis bir 6rnek verinin belli bir
dagilima uygun olup olmadigini incelemek i¢in kullanilmaktadir (Altunisik vd. 2015:
208). Her grup icin ortalama ve standart sapmadan yararlanarak bir normal dagilim
egrisi ¢izilebilir. Ancak bu sekilde, dagilimlar arast karsilastirmalar giiclesmektedir.
Bu nedenle, ham verilere dayali olarak bulunan ortalama ve standart sapma degerleri,
standart puan indekslerine doniistiiriiliir. Boylece, karsilastirilabilirligi olan puanlar
elde edilir. Bulunan yeni degerlere “standart puan™ denilir. Standart puanlar arasinda
en ¢ok kullanilan “z” puanidir. Herhangi bir 6l¢iimiin z puani, grubun dl¢iimii ile
ortalamasi arasindaki farkin, standart sapmasina boliinmesine esittir. Sembolik

olarak; z= X —X/S.S. ifade edilir ( Karasar, 2017: 267).

George ve Mallery’e (2012) gbre z puaninin -1 ile +1 arasinda bir deger
olmas1 mitkemmel kabul edilir. Ancak belirli bir uygulamaya bagli olarak bir¢ok
durumda -2 ile +2 arasindaki deger de kabul edilebilir. Verilerin normal dagilim
gosterip gostermediginin tespiti i¢in carpiklik ve basiklik katsayilari incelenmis,
Kolmogorov — Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri yapilmistir. Arastirmada yapilan
testler sonucunda carpiklik ve basiklik katsayilarinin -2 ile +2 arasinda oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglara dayanarak verilerin normal dagilim gosterdigi

sOylenebilir.
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4.7. T Testi Analizi ve Sonuglar:

Iki grubun arasinda istatistiksel baglamda anlamli bir farkliligin olup
olmadigini tespit etmek amaciyla T Testi kullanilir (Altunigik ve digerleri, 2015:
183).

4.7. 1. Cinsiyet Degiskenine Iliskin T Testi Analizleri

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan atilganlik
envanterinin cinsiyete gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli

olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan t testi sonuglar1 Cizelge 8’ de yer almaktadir.

Cizelge 8: Atilganlik Envanterinin Cinsiyet Degiskeni Ile Karsilastirilmasina Iliskin
T Testi

Olcek Gruplar N Puan Ort.| S.S. t P
. Kadin 166 29,96 40,45
Atilganlik Envanteri Erkek >34 22.65 39,52 1,806 0,72

*p<0,05

Cizelge 8’deki sonuglara gore; t testi analizinin sonucunda atilganlik
envanteri cinsiyete gore anlamli diizeyde farklilik gostermemektedir (t=1,806;
p=0,72>0,05). Ancak cinsiyetlerin atilganlik puan ortalamalarinin, atilgan olma

ozelligine (+10 ile +90 puan aralig1) ulastiklar1 gériilmistir.

Bu tespitten hareketle “Anilganiik diizeyi cinsiyete gore farklilik

gostermektedir” seklindeki H1la desteklenmemistir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki ¢alisanlara uygulanan problem
¢ozme becerileri ve alt boyutlarinin, cinsiyete gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar
arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan t testi sonuglar

Cizelge 9°da yer almaktadir.

Cizelge 9: Problem Cozme Becerileri ve Alt Boyutlarmin Cinsiyet Degiskeni Ile
Karsilastirilmasina iliskin T Testi

Olcek Gruplar N Puan Ort. | S.S. t P

Problem C6zme Becerileri Iéflinlz ;gg g?:gg ;g:?é -2,056 0,040*
P o [Gote |6 | 88 |81 | oam
Yaklasma-Ka¢inma Iéflfel:(l ;gi jé:;i ig:;g -2,450 0,015*
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— (Cizelge 9’un Devami

Kadin 166 15,12 3,65
-1,168 | 0,243

Kigsisel Kontrol

Erkek 234 15,54 3,55

*p<0,05

Cizelge 9°daki sonuglara gore; t testi analizinin sonucunda problem ¢dzme
becerileri (t=-2,056; p=0,040<0,05) ile alt boyutlarindan yaklasma-kaginma (t=-
2,450; p=0,015<0,05), cinsiyete gore anlaml diizeyde farklilik gosterirken; problem
¢ozme yetenegine giiven (t=-1,405; p=0,161>0,05) ve kisisel kontrol (t=-1,168;
p=0,243>0,05) boyutlar1 cinsiyete gore anlaml1 diizeyde farklilik géstermemektedir.

Sonuglar incelendiginde;

e Problem ¢dzme 6lgegine gore kadmnlarin (X=85,34), erkeklere (X=91,35),
oranla problem ¢6zme beceri diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir.

e Yaklasma-Kacinma boyutunu, kadmlarin (X=41,78), erkeklere (X=45,84),

oranla kullanma diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Bu tespitlerden hareketle genel anlamda “Problem ¢ézme becerileri ile alt
boyutlar: cinsiyete gore farklilik gostermektedir” seklindeki H2a kismen

desteklenmistir.

Arastirmada, medeni durum degiskenine iliskin t testi analizi yapilmis olup
anlaml bir farklilik tespit edilmemistir (p>0,05). Bu tespitten hareketle “Atilganiik
diizeyi medeni duruma gore farklilik gostermektedir” seklindeki H1c ve “Problem
¢ozme becerileri ile alt boyutlar: medeni duruma gore farklilik gostermektedir”

seklindeki H2c¢ desteklenmemistir.

4. 7. 2. Turizm Egitimi Alma Durumu Degiskenine Iliskin T Testi

Analizleri

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan atilganhk
envanterinin, turizm egitimi alma durumuna gore ortalamalari ve bu ortalamalar
arasindaki farkin anlamli olup olmadigmin tespiti i¢in yapilan t testi sonuglari

Cizelge 10°da yer almaktadir.
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Cizelge 10: Atilganlik Envanterinin Turizm Egitimi Alma Durumu Degiskeni Ile
Karsilastirilmasina Iliskin T Testi

Olgek Gruplar N Puan Ort. S.S. t P
] Evet 225 31,59 39,76
Atilganlik Envanteri 3,389 0,001*
Hayir 175 18,09 39,18
*p<0,05

Cizelge 10’daki sonuglara gore; t testi analizinin sonucunda atilganlik
envanteri turizm egitimi alma durumuna gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir (t=3,389; p=0,001<0,05).
Sonuglar incelendiginde;

e (aliganlardan turizm egitimi alanlarin (X=31,59), turizm egitimi almayanlara

(X=18,09) oranla atilganlik diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Bu tespitten hareketle “Anilganiik diizeyi turizm egitimi alma durumuna gore
anlamli farklilik gostermektedir” seklindeki H1f desteklenmistir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki c¢alisanlara uygulanan problem
¢ozme becerileri ile alt boyutlarinin, turizm egitimi alma durumuna gore ortalamalari
ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti igin yapilan t

testi sonuglar1 Cizelge 11°de yer almaktadir.

Cizelge 11: Problem Cozme Becerileri ve Alt Boyutlarinin Turizm Egitimi Alma
Durumu Degiskeni Ile Karsilastirilmasina iliskin T Testi

Olcek Gruplar N Puan Ort. S.S. t p

Problem _Cﬁz_me Evet 225 86,39 28,96 1.946 0,052
Becerileri Hayir 175 92,04 28,58
5 Evet 225 28,36 10,83

Problem C6zme 2,057 | 0,040
Yetenegine Giiven | Hayir 175 30,57 10,39
Evet 225 42,92 16,58

Yaklasma-Ka¢inma -1,720 0,086
Hayir 175 45,76 16,11
. Evet 225 15,10 3,54

Kisisel Kontrol -1,662 0,097
Hayir 175 15,70 3,65

*p<0,05

Cizelge 11°deki sonuglara gore; t testi analizinin sonucunda problem ¢dzme
becerileri (t=-1,946; p=0,052>0,05) ile alt boyutlarindan yaklasma-kaginma (t=-
1,720; p=0,086>0,05) ve kisisel kontrol (t=-1,662; p=0,097>0,05) anlaml1 diizeyde
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farklilik gostermezken, problem ¢6zme yetenegine giiven boyutu (t=-2,057,
p=0,040<0,05) anlaml1 diizeyde farklilik gostermektedir.

Sonuglar incelendiginde;

e Problem ¢6zme yetenegine giiven boyutunu; turizm egitimi alanlarin
(X=28,36), turizm egitimi almayanlara (X=30,57) oranla kullanma

diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Bu tespitlerden hareketle genel anlamda “Problem ¢ozme becerileri ile alt
boyutlart turizm egitimi alma durumuna gore farklilik gostermektedir” seklindeki

H2f kismen desteklenmistir.

4.7. 3. Isletmede Caligma Statiisii Degiskenine iliskin T Testi Analizleri

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki g¢alisanlara uygulanan atilganlik
envanterinin, isletmede ¢alisma statlisine gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar
arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan t testi sonuglari

Cizelge 12’ de yer almaktadir.

Cizelge 12: Atilganhik Envanterinin Isletmede Caligma Statiisii Degiskeni Ile
Karsilastirilmasima iliskin T Testi

Olcek Gruplar N Puan Ort. S.S. t P
Daimi 282 35,71 36,30
) Personel
Atilganlik Envanteri Sezonluk 8,388 0,000*
118 1,73 38,44
Personel

*p<0,05

Cizelge 12’deki sonuglara gore; t testi analizinin sonucunda atilganlik
envanteri, ¢calisanlarin isletmede ¢alisma statiisiine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir (t=8,388; p=0,000<0,05).

Sonuglar incelendiginde; daimi personellerin  (X=35,71), sezonluk
personellere (X=1,73) oranla atilganlik diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir.

Bu tespitten hareketle “Anlganhik diizeyi isletmedeki statiiye gore anlamli

farkliik gostermektedir ” seklindeki H1i desteklenmistir.

54



Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan problem
¢ozme becerileri ve alt boyutlarinin, igletmede ¢alisma statiisiine gore ortalamalar ve
bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti igin yapilan t testi

sonuglar1 Cizelge 13’ te yer almaktadir.

Cizelge 13: Problem Cozme Becerileri ve Alt Boyutlarmin Isletmede Calisma
Statiisii Degiskeni ile Karsilastirilmasina Iliskin T Testi

Olgek Gruplar N Puan Ort. S.S. t p
Daimi
Problem Cézme Personel 282 82,37 28,30 )
Becerileri Sezonluk |4 g 10435 | 24,10 E86 ) 0000
Personel ' '
Daimi
Problem Cézme Personel 282 27,05 10,30 i
Yetenegine Giiven Sezonluk -6,956 | 0,000
118 34,76 9,59
Personel
oam | 282 1062 | 1612
Yaklagma-Kaginma Sezoniuk -7,495 | 0,000*
Personel 118 52,61 13,88
E:;g:] ol 282 14,69 3,66
Kisisel Kontrol Sezonluk -6,698 | 0,000*
118 16,98 2,85
Personel
*p<0,05

Cizelge 13’teki sonuglara gore; t testi analizinin sonucunda problem ¢6zme
becerileri (t=-7,886; p=0,000<0,05) ile alt boyutlarindan problem ¢dzme yetenegine
giiven (t=-6,956; p=0,000<0,05) , yaklagsma-kaginma (t=-7,495; p=0,000<0,05) ve
kigisel kontrol (t=-6,698; p= 0,000<0,05) boyutu anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir.

Sonuglar incelendiginde;

e Problem ¢ozme oOlgegine gore daimi personellerin (X=82,37), sezonluk
personellere (X=104,35) oranla problem ¢6zme beceri diizeylerinin daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir.

e Problem ¢dzme yetenegine giiven boyutunu daimi personellerin (X=27,05),
sezonluk personellere (X=34,76) oranla kullanma diizeylerinin daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir.

e Yaklasma-Kagmma boyutunu daimi personellerin (X=40,62), sezonluk
personellere (X=52,61) oranla kullanma diizeylerinin daha yiiksek oldugu

tespit edilmistir.
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e Kisisel Kontrol boyutunu daimi personellerin  (X=14,69), sezonluk
personellere (X=16,98) oranla kullanma diizeylerinin daha yiiksek oldugu

tespit edilmistir.

Bu tespitlerden hareketle genel anlamda “Problem ¢ézme becerileri ile alt
boyutlar: isletmedeki statiiye gore farkliik gostermektedir” seklindeki H2i

desteklenmistir.

4. 8. Varyans Analizi (ANOVA) ve Sonuglari

Arastirmada yas degiskenine iliskin varyans analizi yapilmis olup anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. Bu tespitten hareketle “Atilganlik diizeyi yasa gore
farkliik gostermektedir” seklindeki H1b ve “Problem ¢ozme becerileri ile alt

boyutlari yasa gore farklilik gostermektedir” seklindeki H2b desteklenmemistir.

4. 8. 1. Gelir Degiskenine iliskin Varyans Analizi

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan atilganlik
envanterinin, gelire gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli
olup olmadigmin tespiti i¢in yapilan varyans analizinin ve Tukey testinin sonuglari

Cizelge 14’te yer almaktadir.

Cizelge 14: Atilganlik Envanterinin Gelir Degiskeni Ile Karsilastirilmasma Iliskin
Varyans Analizi

Olcek Gruplar N |[PuanOrt.| S.S. F P Fark
1401-2500 TL 236 | 1350 | 36,36
Atilganlik 2 (25013500 TL | 98 | 33,75 |41,18 | 40,004 0,000%| 1<23
Envanteri 3501-4500 TL | 66 | 57,27 | 29,56
Toplam 400 | 2569 | 40,02
*p<0,05 |

Analizin sonucunda atilganlik envanteri, (F=40,004; p=0,000<0,05) gelire
gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Tukey testinin sonuglarina gore; geliri
2501-3500 TL ve 3501-4500 TL arasinda olan ¢alisanlarin, geliri 1401-2500 TL
arasinda olan calisanlara oranla atilganlik diizeyleri daha yiiksektir. Diger bir deyisle,

calisanlarin gelir diizeyi yiikseldikge atilganlik diizeyleri de artmaktadr.

Bu tespitten hareketle “Atilganlik diizeyi gelire gore anlamli farkiik
gostermektedir” seklindeki H1d desteklenmistir.
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Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan problem
¢ozme Olceginin, gelire gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli
olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan varyans analizinin ve Tukey testinin sonuglari

Cizelge 15’ te yer almaktadir.

Cizelge 15: Problem Cézme Becerileri ve Alt Boyutlarinin Gelir Degiskeni ile

Karsilastirilmasina iliskin Varyans Analizi

Olcek Gruplar N [Puan Ort. | S.S. F p Fark
1 11401-2500 TL [236 | 98,25 26,97

Problem ¢ozme |2 o501 3500 TL| 98 | 8174 |27.21

Becerileri

3 |3501-4500 TL|66 | 6584 [21,36
Toplam 700 | 88,86 |28,90
1 |1401-2500 TL [236 | 32,48 |10,43

Problem Cozme | 2 |2501-3500 TL| 98 | 27,05 9,80

Yetenesi 35804 | 0,000% | 3<21
elenesine 13 | 3501-4500 TL| 66 | 21,43 |7,53

44,232 | 0,000* 3<21

Giiven
Toplam 400| 2933 |10,68
1 |1401-2500 TL [236 | 49,36 |15,28
; 2 .
I;?klasma 2501-3500 TL |98 | 40,02 |1550 | 40 e7a| 0000% | 3<21
aguma 3 13501-4500 TL|66 | 31,71 |13,05
Toplam 400 | 44,16 |16,42
1 11401-2500 TL [236 | 16,40 | 3,39
2 .
Kisisel Kontrol 2501-3500 TL |98 | 1467 |35 |34 g76| gooo* | 3<21
3 |3501-4500 TL|66 | 12,69 |264
Toplam 200 | 1537 | 3,60
p<0,05 |

Analizin sonucunda problem ¢ézme becerileri (F=44,232 p=0,000<0,05) ve
alt boyutlari; problem ¢6zme yetenegine giiven (F=35,804; p=0,000<0,05),
yaklagma-kaginma (F=40,674; p=0,000<0,05), kisisel kontrol (F=34,876;
p=0,000<0,05), egitim durumuna gore anlaml diizeyde farklilik géstermektedir.

Tukey testinin sonuglarina gore; gelir diizeyi 3501-4500 TL arasinda olan
calisanlarin, problem ¢6zme beceri diizeyleri, problem ¢ézme yetenegine gilivenleri,
sorunlarla basa ¢ikma istegi (yaklasma-kacinma) ve sorunlar karsisindaki hakimiyeti
(kisisel kontrol), gelir diizeyi 1401-2500 TL ve 2501-3500 TL arasinda olan
calisanlara oranla yiiksektir. Diger bir deyisle; ¢alisanlarin gelir diizeyi ylikseldikce

problem ¢6zme beceri diizeyleri artmaktadir.
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Bu tespitten hareketle genel anlamda “Problem ¢ozme becerileri ile alt

boyutlart gelire gore farklilik gostermektedir” seklindeki H2d desteklenmistir.

4. 8. 2. Egitim Durumu Degiskenine Iliskin Varyans Analizi ve Tukey
Testi

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki g¢alisanlara uygulanan atilganlik
envanterinin, egitim durumuna goére ortalamalart ve bu ortalamalar arasindaki farkin
anlamli olup olmadigmin tespiti igin yapilan varyans analizinin ve Tukey testinin

sonuglar1 Cizelge 16’da yer almaktadir.

Cizelge 16: Atlganhk Envanterinin  Egitim  Durumu Degiskeni ile
Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analizi

Olgek Gruplar N |Puan Ort. | S.S. F p Fark
1 |Ortabgretim| 48 | 0,66 |33,90
2 |Lise 146| 504 |36,21
Envanter 3 |OnLisans | 55| 3625 |3582] 54103 00004 12<34
4 |Lisans 151| 49,75 |30,53
Toplam 400| 25,69 | 40,02
*p<0,05

Analizin sonucunda atilganlik envanteri (F=54,103; p=0,000<0,05), egitim
durumuna gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Tukey testinin sonuglarina
gore; egitim durumu on lisans ve lisans diizeyinde olan caligsanlarin, ortaggretim ve
lise diizeyinde egitim alan ¢alisanlara oranla atilganlik diizeyleri yiiksektir. Diger bir

deyisle; calisanlarin egitim diizeyi yiikseldikce atilganlik diizeyleri de artmaktadir.

Bu tespitten hareketle “Atilganlik diizeyi egitim durumuna gore anlaml

Sfarkliik gostermektedir” seklindeki H1le desteklenmigtir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan problem
¢ozme Olgeginin, egitim durumuna goére ortalamalari ve bu ortalamalar arasindaki
farkin anlamli olup olmadigimnin tespiti i¢in yapilan varyans analizinin ve Tukey

testinin sonuclar1 Cizelgel7’de yer almaktadir.
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Cizelge 17: Problem Co6zme Becerileri ve Alt Boyutlarimin Egitim Durumu
Degiskeni Ile Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analizi

Ol¢ek Gruplar N [PuanoOrt.| ss.| F p Fark
1 |Ortadgretim| 48 106,06 |21,29
Problem C6zme 2 |Lise 146 104  |26,15
Becerileri 3 O_n Lisans | 55 77,98 (23,80 58,423(0,000* 12534
4 |Lisans 151 71,82 123,08

Toplam 400 | 88,86 28,90

1 |Ortadgretim| 48 34,97 |8,52

Problem Cozme | 2 |Lise 146 | 35,30 |9,89

Yetenegine Giiven | 3 |On Lisans | 55 24,65 |8,97 53,455|0,000% 12>34
4 |Lisans 151 23,46 |8,36

Toplam 400 | 29,33 ]10,68

1 |Ortadgretim| 48 5343 |11,81

Yaki % 2 |Lise 146 52,54 (14,86

aklasma-Kaginma = -
3 On Lisans 55 39,14 14,22 47,800 0,000* 1,2 > 3’4
4 |Lisans 151 34,94 |14,01

Toplam 400 | 44,16 16,42

1 |Ortadgretim| 48 17,64 |3,11
Kisisel Kontrol 2 I:ise 146 17,08 1313
3|0OnLisans | 55 | 14,18 |[3,71|45.867/0,000%| 4,3,
4 |Lisans 151 13,41 |2,84
Toplam 400 15,37 3,60
*p<0,05 ‘

Analizin sonucunda problem ¢ézme becerileri (F=58,423 p=0,000<0,05) ve
alt boyutlari; problem ¢6zme yetenegine giiven (F=53,455; p=0,000<0,05),
yaklagma-kaginma (F=47,800; p=0,000<0,05), kisisel kontrol (F=45,867,

p=0,000<0,05), egitim durumuna gore anlaml diizeyde farklilik géstermektedir.

Tukey testinin sonuglarina gore; egitim durumu 6n lisans ve lisans diizeyinde olan
calisanlarin, sorun ¢ozme etkililigi (problem ¢dzme becerileri), problem ¢6zme
yetenegine giliveni, sorunlar1 gézden geg¢irmesi, farklt ¢dziimler sunabilmesi
(yaklagsma-kaginma) ve sorunlu durumlar karsisinda kontroliinii siirdiirmesi (kisisel
kontrol), ortadgretim ve lise diizeyinde egitim alan calisanlara oranla yiiksektir.
Diger bir deyisle; ¢alisanlarin egitim diizeyi ylikseldik¢e problem ¢ézme diizeyleri

artmaktadir.

Bu tespitten hareketle genel anlamda “Problem ¢ozme becerileri ile alt
boyutlart egitim durumuna gore farkliik gostermektedir” seklindeki HZ2e

desteklenmistir.
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4. 8. 3. Turizm Egitim Diizeyi Degiskenine Iliskin Varyans Analizi ve

Tukey Testi

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki g¢alisanlara uygulanan atilganlik
envanterinin, turizm egitim diizeyine gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki
farkin anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan varyans analizinin ve Tukey

testinin sonuclar1 Cizelge 18’de yer almaktadir.

Cizelge 18: Atilganlik Envanterinin Turizm Egitim Diizeyi Degiskeni Ile

Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analizi

Olgek Gruplar N |PuanoOrt.| SS. F p | Fark
1 |Lise 90 6,96 37,70
Atilganlik 2 |Onlisans | 37 43,13 35,27
Envanteri 3 | Lisans 100 50,13 30,47 |39,925|0,000*% 1<23
Toplam 227 31,87 39,75

*p<0,05

Analizin sonucunda atilganlik envanteri (F=39,925; p=0,000<0,05), turizm

egitim diizeyine gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.

Tukey testinin sonuglarina gore; 6n lisans ve lisans diizeyinde turizm egitimi
alan calisanlarin, lise diizeyinde turizm egitimi alan calisanlara oranla atilganlik
diizeyleri yiiksektir. Diger bir deyisle; calisanlarin turizm egitim diizeyi yiikseldikce
atilganlik diizeyleri artmaktadir.

Bu tespitten hareketle “Atilganlik diizeyi turizm egitim diizeyine gére anlamli

Sfarklilik gostermektedir” seklindeki H1g desteklenmistir.

Arasgtirmaya katilan otel isletmelerindeki ¢alisanlara uygulanan problem
¢ozme Olceginin, turizm egitim diizeyine gore ortalamalari ve bu ortalamalar
arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan varyans analizinin ve

Tukey testinin sonuglar1 Cizelge 19°da yer almaktadir.

Cizelge 19: Problem C6zme Becerileri ve Alt Boyutlarinin Turizm Egitim Diizeyi
Degiskeni ile Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analizi

Olgek Gruplar | N [PuanOrt.| SS.| F p Fark
Problem Cozme 1 |Lise 90 106,53 26,80
Becerileri 2 O_n lisans| 37 72,37 |18,41 54,304 0,000% 23<1
3 | Lisans 100 72,93 | 22,80
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—  (izelge 19’un Devami

Toplam 227 | 86,16 |28,95

1 |Lise 90 | 35,56 |35,56

Yi ::ZZ’; fgi”vfeen 2 [On lisans| 37 | 21,91 | 21,01
3 |Lisans | 100 | 24,16 |24,16 48,498 | 0,000* 2<31

Toplam | 227 | 28,31 |28.31

1 [Lise 90 | 53,82 |53,82

Yaklasma-Ka¢inma 2 |Onlisans| 37 | 36,18 |36,18
3 |Lisans | 100 | 35,25 |35,25| 46,646 | 0,000* 3<21
Toplam 227 | 42,76 |42,76

1 [Lise 90 | 17,14 [17,14
Kigisel Kontrol 2 [Onlisans| 37 | 14,27 [14,27
3 |Lisans | 100 | 13,52 [13,52| 33,496 | 0,000* 3<21
Toplam | 227 | 15,07 | 15,07

*p<0,05

Analizin sonucunda problem ¢6zme becerileri (F=53,304; p=0,000<0,05) ve
alt boyutlari; problem ¢6zme yetenegine giiven (F=48,498; p=0,000<0,05),
yaklagma-kaginma  (F=46,646; p=0,000<0,05), kisisel kontrol (F=33,496
p=0,000<0,05), turizm egitim diizeyine goére anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir. Tukey testinin sonuglarina gore; turizm egitim diizeyi 6n lisans ve
lisans diizeyinde olan ¢aligsanlarin, sorun ¢6zme etkililigi (problem ¢6zme becerileri),
problem ¢6zme yetenegine giiveni, sorunlart gozden gecirmesi, farkli ¢oziimler
sunabilmesi (yaklagma-kaginma) ve sorunlu durumlar karsisinda kontroliinii
sirdiirmesi (kisisel kontrol), lise dlizeyinde egitim alan c¢alisanlara oranla daha
yiiksektir. Diger bir deyisle; calisanlarin egitim diizeyi ylikseldik¢e problem ¢ozme

diizeyleri artmaktadir.

Bu tespitten hareketle genel anlamda “Problem ¢ozme becerileri ile alt
boyutlar: turizm egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir” seklindeki H2g

desteklenmistir.
4. 8. 4. Isletmedeki Cahisma Siiresi Degiskenine Iliskin Varyans Analizi

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan atilganlik
envanterinin, isletmedeki calisma siiresine gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar
arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan varyans analizinin ve

Tukey testinin sonuglar1 Cizelge 20°de yer almaktadir.
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Cizelge 20: Atilganlik Envanterinin Isletmedeki Calisma Siiresi Degiskeni ile
Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analizi

Olcek Gruplar N |PuanOrt. | SS.| F p Fark
Atloanlik 1 |1 yildan az {121 11,11 32,02
tilganl
Envanteri 215y 194 | 2654 |42.0319019| 0,0004 ~ 1<23
3 6-10 y1l 85 44,49 37,68
Toplam 400 25,69 140,02
*p<0,05 l

Analizin sonucunda atilganlik envanteri (F=19,019; p=0,000<0,05),
isletmedeki ¢alisma siiresine gore anlaml diizeyde farklilik gostermektedir. Tukey
testinin sonuglarina gore; isletmede 1-5 yil ve 6-10 yil siire arasinda ¢aligsanlarin, 1
yildan az siirede ¢alisanlara oranla atilganlik diizeyleri daha yiiksektir. Diger bir
deyisle; calisanlarin isletmedeki c¢alisma siiresi arttikca atilganlik diizeyleri

yiikselmektedir.

Bu tespitten hareketle “Atilganlik diizeyi isletmedeki ¢alisma siiresine gore

anlamly farklilik gostermektedir” seklindeki H1h desteklenmistir.

Arastirmaya katilan otel igletmelerindeki ¢alisanlara uygulanan problem
¢ozme Olgeginin, isletmedeki calisma siiresine gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar
arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan varyans analizinin ve

Tukey testinin sonuglar1 Cizelge 21°de yer almaktadir.

Cizelge 21: Problem Cozme Becerileri ve Alt Boyutlarmin Isletmedeki Calisma
Siiresi Degiskeni Ile Karsilastirilmasina iliskin Varyans Analizi

Olgek Gruplar N [PuanOrt.| SS.| F p Fark
1 |l yildanaz |121 98,77 |27,24
Problem Cﬁzme 2 |1-5 yll 194 88,56 29,05 17,682 0,000* 3< 2,1
Becerileri 3 6-10 yil 85 75,42 |25,36

Toplam 400 | 88,86 28,90

1 1 yildanaz |121 32,51 11,31

Problem Cé'zme 2 1-5 yll 194 29,34 10,34 13,926 0’000* 3< 2’1
Yetenegine Giiven 3 16-10 yil 85 24,77 8,85

Toplam 400 | 29,33 10,68

1 |l yildanaz |121 50,34 15,02
2 1-5y1l 194 | 43,70 |16,50

' ' 19,869 | 0,000* 3<21

Yaklagma-Kagmnma 73767101 85 | 36,40 |14,68

Toplam 400 | 44,16 |16,42

1 |l yildanaz |[121 15,91 3,38
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— (izelge 21’in Devami

Kisisel Kontrol 2 15 il 194 [1552 | 367 | 5045 |0003* | 3<21
3 610 il 85 [14,24 [ 351

Toplam 400 [15,37 | 3,60

*p<0,05

Analizin sonucunda problem ¢6zme becerileri (F=17,682; p=0,000<0,05) ve
alt boyutlari; problem ¢6zme yetenegine giiven (F=13,926; p=0,000<0,05),
yaklagma-kaginma  (F=19,869; p=0,000<0,05), kisisel kontrol (F=5,842;
p=0,003<0,05), isletmedeki c¢alisma siiresine gore anlamli diizeyde farklilik

gostermektedir.

Tukey testinin sonuclarina gore; isletmedeki calisma siiresi 1-5 yil ve 6-10 yil
arasinda olan calisanlarin, sorun ¢ozme etkililigi (problem ¢6zme becerileri),
problem ¢dzme yetenegine giliveni, sorunlart goézden gegirmesi, farkli ¢oziimler
sunabilmesi (yaklasma-kaginma), isletmede 1 yildan az siireyle calisanlara oranla
yiiksektir. Ancak igletmedeki ¢alisma siiresi 1 yildan az ve 1-5 yil arasinda olan
calisanlarin kisisel kontrol diizeyleri arasinda farklilik bulunmamaktadir. Diger bir
deyisle; genel olarak calisanlarin isletmedeki calisma siiresi arttik¢a problem ¢6zme

diizeyleri yiikselmektedir.

Bu tespitten hareketle genel anlamda “Problem ¢ozme becerileri ile

alt boyutlar: isletmedeki ¢alisma siiresine gore farklilik gostermektedir’

seklindeki H2h desteklenmistir.
4. 8. 5. Sektordeki Cahsma Siiresi Degiskenine iliskin Varyans Analizi

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan atilganlik
envanterinin, sektordeki caligma siiresine gore ortalamalart ve bu ortalamalar
arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan varyans analizinin ve

Tukey testinin sonuglar1 Cizelge 22°de yer almaktadir.

Cizelge 22: Atilganlik Envanterinin Sektdrdeki Calisma Siiresi Degiskeni Ile
Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analizi

Olgek Gruplar | N |PuanOrt.| S.S. F p Fark
1 lyildanaz | 52| 6,76 [29,90
Atilganlik Envanteri é é-?()y;}ll igg %i:gg 32:32 11,175} 0,000% 1,2<34
4 11-15y11 |86 | 3839 (3534
Toplam 1400 | 2569 [40,02
*p<0,05
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Analizin  sonucunda atilganlik envanteri (F=11,175; p=0,000<0,05)
sektordeki calisma siiresine gore anlamlh diizeyde farklilik gdstermektedir. Tukey
testinin sonuglarna gore; sektérde 6-10 yil ve 11-15 yil siire arasinda calisanlarin,
sektorde 1 yildan az ve 1-5 yil siire arasinda ¢alisanlara oranla atilganlik diizeyleri
yiiksektir. Diger bir deyisle; ¢alisanlarin sektordeki ¢alisma siiresi arttikga atilganlik
diizeyleri yiikselmektedir.

Bu tespitten hareketle “Anilganlik diizeyi sektordeki ¢alisma siiresine gore

anlaml farklilik gostermektedir ” seklindeki H11 desteklenmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki c¢alisanlara uygulanan problem
¢ozme Olceginin, sektordeki galigma siiresine gore ortalamalart ve bu ortalamalar
arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan varyans analizinin ve

Tukey testinin sonuglar1 Cizelge 23’te yer almaktadir.

Cizelge 23: Problem Cozme Becerileri ve Alt Boyutlarinin Sektérdeki Caligma
Siiresi Degiskeni Ile Karsilastirilmasina iliskin Varyans Analizi

Olgek Gruplar N [PuanOrt.|SS.| F p Fark
1 |1 yildan az | 52 102,80 |24,32
. 2[1-5y1 153 | 9495 [28,09] 13449 | 0.000%| 43<21
Problem Cozme 73770 1™ 109 [ 8232|2842 ’ o
Becerileri
4 [11-15y1l 86 77,88 (27,65

Toplam 400 | 88,86 (28,90
1 yildan az | 52 34,34 9,90
1-5 yil 153 | 31,56 |10,20 13,724 | 0,000%| 43<21
6-10 yil 109 | 27,44 |10,21
11-15 y1l 86 24,70 10,39
Toplam 400 | 29,33 10,68
1 yildan az | 52 51,82 13,23
1-5 yll 153 47,70 16,31 12'907 01000* 4,3 < 2,1
6-10 yil 109 | 39,87 |16,39
11-15 y1l 86 38,66 |15,17
Toplam 400 | 44,16 (16,42

Problem Cézme
Yetenegine Giiven

AlW|IN| -

Yaklasma-Kacinma

AlW|IN|F

1 |1 yildanaz | 52 16,63 3,25
. 2 1-5 yﬂ 153 15,68 3,38 4671 0.003*| 432<1
Kisisel Kontrol — "37l6 10yi1 109 | 1500 |346| ’ w
4 11-15y1l 86 14,51 4,08
Toplam 400 | 15,37 | 3,60
*p<0,05 |

Analizin sonucunda problem ¢6zme becerileri (F=13,449; p=0,000<0,05) ve
alt boyutlari;; problem ¢6zme yetenegine giiven (F=13,724; p=0,000<0,05),
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yaklagma-kaginma  (F=12,907; p=0,000<0,05), kisisel kontrol (F=4,671;
p=0,003<0,05), sektordeki c¢aligma siiresine gore anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir. Tukey testinin sonuglarina gore; sektordeki ¢alisma siiresi 11-15 yil
ve 6-10 yil arasinda olan calisanlarin, problem ¢dzme beceri diizeyleri, problem
¢ozme yetenegine giivenleri, sorunlarla basa ¢ikma istegi (yaklasma-kaginma), 1
yildan az ve 1-5 yil arasinda caligsan kisilere oranla yiiksektir. Sektérdeki ¢alisma
siiresi; 11-15 yil arasinda olan calisanlarin sorunlar karsisindaki hakimiyeti (kisisel
kontrol) ise 1 yildan az, 1-5 yil ile 6-10 y1l arasinda ¢alisanlara oranla daha yiiksektir.
Diger bir deyisle; ¢alisanlarin sektordeki ¢alisma siiresi arttikca problem ¢dzme

diizeyleri yiikselmektedir.

Bu tespitten hareketle genel anlamda “Problem ¢ozme becerileri ile alt
boyutlart sektordeki ¢alisma stiresine gore farklilik gostermektedir” seklindeki H21

desteklenmistir.

4. 8. 6. Departman Degiskenine Iliskin Varyans Analizi

Aragtirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan atilganlik
envanterinin, departmana gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin
anlamli olup olmadiginin tespiti igin yapilan varyans analizinin ve Tukey testinin

sonuglar1 Cizelge 24’te yer almaktadir.

Cizelge 24: Atlganlik Envanterinin Departman Degiskeni Ile Karsilastirilmasina
Mliskin Varyans Analizi

Olcek Gruplar N |PuanOrt.|SS.| F P Fark
1 | On Biiro 67 3822 |34,08
2 | Yiyecek ve Icecek 41,05
(Sarvie) 91 | 11,40
Atilganlik | 3 |Kat Hizmetleri 60 858 (3351
i ! 28,124 0,000%*
Envanteri 2 Mutfak s 183 [3543 15>234
5 | Destekleyici ve 32,72
Kurmay Birimler 126 48,08
Toplam 400 | 25,69 |40,02

*p<0,05

Analizin  sonucunda atilganlik envanteri (F=28,124; p=0,000<0,05)
departmana goére anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Tukey testinin
sonuglaria gore; 6n biiroda ve destekleyici/kurmay birimlerde (muhasebe, satis ve
pazarlama, insan kaynaklari, teknik hizmetler, giivenlik vb.) calisanlarin atilganlik

diizeylerinin diger departmanlara oranla yiiksek oldugu tespit edilmistir. Diger bir
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deyisle; on biiro departmaninda calisanlarin gerek misafirlerle gerek diger
departmanlarla olan iletisimine bagli olarak atilganlik diizeylerinin arttig1

sOylenebilir.

Bu tespitten hareketle “Atnilganlik diizeyi ¢alisilan departmana gére anlaml
farklilik gostermektedir” seklindeki H1j desteklenmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan problem
¢ozme Olceginin, departmana gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin
anlamli olup olmadigimin tespiti i¢in yapilan varyans analizinin ve Tukey testinin

sonuglar1 Cizelge 25°te yer almaktadir.

Cizelge 25: Problem Cozme Becerileri ve Alt Boyutlarmmn Isletmedeki Departman
Degiskeni ile Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analizi

Olcek Gruplar N |PuanOrt. | S.S. F p Fark
1| On Biiro 67 79,76 |24,27
2| Ylyecekve . | o1 98,61 [27,28
Problem C6zme Igecek. (Serws? : :

Becerileri 3| Kat Hizmetleri |60 | 10453 |2555

4 Mutfak 56 107’71 24’01 36,455 0,000* 1,5<2,3,4
Toplam 400 | 88,86 [28,90
1| On Biiro 67 26,53 9,19

2| Yiyecek ve 91

icecek (Servis) 32,41 110,40

3| Kat Hizmetleri |60 3495 [9,89
4| Mutfak 56 36,50 |8,92 | 3397000001 15<234
5 | Destekleyici ve 126 2272

Problem Cozme
Yetenegine Giiven

Kurmay Birimler 821

Toplam 400 | 2933 [10,68

1| On Biiro 67 3888 [14,50

2| Yiyecek ve 91

Icecek (Servis) 49,71 15,10

Yaklasma-Kaginma 3 | Kat Hizmetleri |60 52,40 |14,67
4| Mutfak 56 | 5426 [1372 31644 |0000%| 15<234

Toplam 400 | 4416 |1642

1| On Biiro 67 1434 3,36

2| Yiyecek ve 91
icecek (Servis) 16,48 3,46

Kigisel Kontrol 3| Kat Hizmetleri |60 1718 [3,21

4| Mutfak 56 | 1694 |78 | 21892|0,000%| (o o,
5 | Destekleyici ve
Kurmay Birimler[126 | 1354 331
Toplam 400 15,37 3.60

*p<0,05
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Analizin sonucunda problem ¢6zme becerileri (F=36,455; p=0,000<0,05) ve
alt boyutlari; problem ¢6zme yetenegine giiven (F=33,970; p=0,000<0,05),
yaklasma-kagimma (F=31,644; p=0,000<0,05), kisisel kontrol (F=21,892;
p=0,000<0,05), departmana gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.

Tukey testinin sonuglarina gore; 6n biiro ve destekleyici/kurmay birimlerde
(muhasebe, satis ve pazarlama, insan kaynaklari, teknik hizmetler, glivenlik vb.)
calisanlarin, sorun ¢ozme etkililigi (problem ¢6zme becerileri), problem ¢ozme
yetenegine giiveni, sorunlart gbézden gecgirmesi, farkli ¢ozlimler sunabilmesi
(yaklagsma-kag¢inma) ve sorunlu durumlar karsisinda kontroliinii stirdiirmesi (kisisel
kontrol), diger departmanlardaki ¢alisanlara oranla daha yiiksektir. Diger bir deyisle;
on biliro departmanindaki calisanlarin, misafirlerle olan iletisim siklig1 diger
departmandaki ¢alisanlara gore daha yiiksektir. Bu sebeple, 6n biirodaki ¢alisanlarin
gerek misafirle gerek diger departmanlarla siirekli bir iletisim halinde olmasi,

problem ¢6zme diizeylerini arttirmaktadir.

Bu tespitten hareketle genel anlamda “Problem ¢ozme becerileri ile alt
boyutlart ¢alisilan departmana gore farklilik gostermektedir” seklindeki H2j

desteklenmistir.

4. 9. Korelasyon Analizi ve Sonuclari

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskinin ya da bagimliligin
siddetini ortaya ¢ikarmaya yonelik yapilan bir analizdir (Altunisik vd., 2015: 228).
Korelasyon katsayisinin 1.00 olmasi, miikemmel pozitif iligkiyi; -1.00 olmasi,
miikemmel negatif iligskiyi ve 0.00 olmasi ise iligkinin bulunmadigini1 gostermektedir.
Korelasyon katsayisinin mutlak deger olarak 0.70-1.00 arasinda olmasi, Yiiksek;
0.70-0.30 arasinda olmasi, orta; 0.30-0.00 arasinda olmas ise diisiik diizeyde bir
iliskinin oldugunu belirtmektedir (Biiyiikoztiirk, 2009: 31,32).

Bu amag¢ dogrultusunda yapilan korelasyon analizinin bulgular1 Cizelge 26’

da yer almaktadir.
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Cizelge 26: Atilganlik Envanteri ve Problem Cézme Becerileri Ile Alt Boyutlarina
Iliskin Korelasyon Analizi

No Olcekler 1 2 3 4 5
1 Atilganlik Envanteri 1
2 Problem Cozme Becerileri -,826** 1
3 Problem Co;me Yetenegine _7a2%% | g4z 1
Giiven
4 Yaklasma-Kacinma -816** | ,975** | 859** 1
5 Kisisel Kontrol -, 706** | 783** | 681** | ,716** 1

*p<0,05, **p<0,01

Cizelgeyi incelendiginde;

Atilganlik envanteri ve problem ¢dzme becerileri arasinda yiiksek diizeyde ve
negatif yonlii (r=-,826**, p<0,01) anlamli bir iliski bulunmustur. Bu durumda
calisanlarin atilganlik puanlari arttikga problem ¢6zme puanlar1 diismektedir. Yani

calisanlarin atilganlik diizeyleri yiikseldik¢e problem ¢6zme becerileri artmaktadir.

Atilganlik envanteri ve problem ¢6zme becerilerinin alt boyutlarindan;
problem ¢6zme yetenegine giiven boyutu ile arasinda yiiksek diizeyde ve negatif
yonlii (r=-,742**, p<0,01), yaklagsma-kaginma boyutu ile arasinda yiiksek diizeyde ve
negatif yonli (r=-,816%*, p<0,01), kisisel kontrol boyutu ile arasinda ise yiiksek
diizeyde ve negatif yonlii (r=-,706**, p<0,01) anlaml bir iligki bulunmustur.

Problem ¢6zme becerileri ve alt boyutlarindan; problem ¢dzme yetenegine
giiven boyutu ile arasinda yiiksek diizeyde ve pozitif yonli (r=,943**, p<0,01),
yaklasma-kaginma boyutu ile arasinda yiiksek diizeyde ve pozitif yonli (r=,975**,
p<0,01), kisisel kontrol boyutu ile arasinda ise yiiksek diizeyde ve pozitif yonlii
(r=,783**, p<0,01) anlaml1 bir iliski bulunmustur.

Bu tespitten hareketle genel anlamda “Axulganlik diizeyi ve problem ¢ozme

becerisi ile alt boyutlari arasinda anlaml bir iliski vardir” seklindeki H3 desteklenmistir.

4. 10. Hipotezler ve Sonuclar:

Aragtirmanin hipotezleri ve hipotezlerin yapilmis olan analizler sonucundaki
durumlar, “Desteklendi”, “Kismen Desteklendi” veya “Desteklenmedi” seklinde

Cizelge 27°de yer almaktadir.

68




Cizelge 27: Hipotezler ve Sonuglar1

H HIPOTEZ SONUC
H1 Atllganhk"duzeyl dempgraﬁk ozelliklere gore anlaml bir Kismen Desteklendi
farklilik gdstermektedir.
Hia A:ulganhk dgzeyl cinsiyete gore anlamli bir farklilik Desteklenmedi
gostermektedir.
H1b A:ulganhk dpzey1 yasa gore anlamhi bir farklilik Desteklenmedi
gostermektedir.
Atilganlik diizeyi medeni duruma gore anlamli bir .
Hlc farklilik gostermektedir. Desteklenmedi
H1d A:ulganhk d}lzeyl gelire gore anlamhi bir farklilik Desteklendi
gostermektedir.
Atilganlik dizeyi egitim durumuna gore anlamli bir .
Hle farklilik gostermektedir. Desteklendi
Atilganlik diizeyi turizm egitimi alma durumuna gore .
H1f anlamli bir farklilik gostermektedir. Desteklendi
Atilganlik diizeyi turizm egitim diizeyine gore anlamli bir .
Hlg farklilik gostermektedir. Desteklendi
Atilganlik diizeyi isletmedeki caligma siiresine gore .
Hih anlamli bir farklilik gostermektedir. Desteklendi
Atilganlik diizeyi sektordeki ¢aligsma stiresine gore anlamli .
HI bir farklilik gostermektedir. Desteklendi
.| Atlganlik diizeyi isletmedeki statiiye gore anlamli bir .
H1i farklilik gdstermektedir. Desteklend
. | Atilganlik diizeyi calisilan departmana goére anlamli bir .
H1j farklilik gostermektedir. Desteklendi
Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar1 demografik .
H2 Ozelliklere gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Kismen Desteklendi
Problem ¢ozme becerileri ile alt boyutlar1 cinsiyete gore .
H2a anlamli bir farklilik gdstermektedir. Kismen Desteklendi
Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar1 yasa gore .
. anlamli bir farklilik gostermektedir. Desteklenmedi
Problem ¢ozme becerileri ile alt boyutlart medeni duruma .
Hzc gore anlamli bir farklilik gdstermektedir. Desteklenmedi
Problem ¢dzme becerileri ile alt boyutlar1 gelire gore .
H2d anlamli bir farklilik gostermektedir. Desteklendi
Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar1 egitim .
Hze durumuna gore anlaml bir farklilik gostermektedir. Desteklendi
Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar turizm egitimi .
H2f alma durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Kismen Desteklendi
Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar1 turizm egitim .
H2g diizeyine gore anlaml bir farklilik gostermektedir. Desteklendi
Problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar isletmedeki .
H2h caligma siiresine gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Desteklendi
Problem c¢6zme becerileri ile alt boyutlarn sektordeki .
H2 caligma siiresine gére anlamli bir farklilik gostermektedir. Desteklendi
. | Problem ¢dzme becerileri ile alt boyutlar1 isletmedeki .
H2i statliye gore anlamli bir farklilik gdstermektedir. Desteklendi
. | Problem ¢ozme becerileri ile alt boyutlar1 ¢alisilan .
H2) departmana gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Desteklendi
H3 Atilganlik diizeyi ve problem ¢6zme becerisi ile alt Desteklendi

boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
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5. SONUC VE ONERILER

5. 1. Sonuglar

Otel isletmelerinde c¢alisanlarin atilganlik diizeyleri ve problem ¢6zme
becerilerinin incelenmesine yonelik calismada, konuyla ilgili literatiir taramasi
yapildiktan sonra 400 kisiye anket uygulanmustir. Literatiirdeki bilgilerden yola
cikilarak arastirmanin Orneklemini olusturan otel calisanlarinin anket formuna
verdikleri cevaplar 1s18inda veriler elde edilmistir. Elde edilen verilere analizler

uygulanmis ve birtakim bulgular saptanarak bazi sonuglara ulagilmastir.

Anket formu ile katilmecilarin demografik ozelliklerine, atilganlik
diizeylerine ve problem ¢ozme becerilerine iliskin bilgiler elde edilmistir.
Katilimcilardan kadin ve erkek calisanlarin sayilarinin birbirine yakin oldugu
goriilmektedir. Katilimecilarin  ¢ogunlugunun 26-35 yas araliinda ve bekar
calisanlarin, evlilere oranla daha fazla oldugu goériilmektedir. Bunun sebebi ise anket
formunun ¢ogunlukla personel lojmaninda kalan kisilere uygulanmasidir.
Katilimcilarin  yarisindan fazlasinin  1401-2500 TL araliginda bir gelire sahip
olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlar1 ¢ogunlukla lise ve lisans
diizeyindedir. Katilimcilarin lise ve lisans diizeyinde turizm egitimi almasi ise
nitelikli ¢alisan olduklarina isarettir denilebilir. Katilimcilarin isletmede g¢alisma
stirelerinin 1 yildan az olmas1 Bodrum’daki ¢ogu otel igletmesinin sezonluk faaliyet
gostermesiyle ilgilidir. Sektordeki calisma siirelerine gore uzun siireli 11-15 yil
arasinda calisan katilimcilarin azinlikta oldugu sdylenebilir. Bunun sebebi ise turizm
sektoriiniin mevsimsel (donemsel) bir yapiya, diizensiz ¢alisma saatlerine ve yogun
bir tempoya sahip olmasidir. 1-5 yil siire arasinda istikrarli bir sekilde ¢alisan

katilimcilarin bes yildan sonra sektor degistirdigi sdylenebilir.

Calismada kullanilan 6lgeklere gilivenirlik analizi yapilmistir ve giivenirlik

katsayilarina gore dlgeklerin yiiksek diizeyde glivenilir oldugu tespit edilmistir.

Atilganlik envanterinden alinan puana gore cekingenlige yaklasan deger -
90’a, atilganliga yaklasan deger +90’a ulagsmaktadir (Voltan, 1980: 23). Arastirma
kapsaminda, atilganlik envanterinden elde edilen ortalama puan X= 25,69 oldugu

icin otel calisanlarinin atilgan olduklar1 sonucuna varilmistir. Benzer sekilde
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Bozboga (2008) ¢alismasinda, ebelerin atilganlik puan ortalamasmi X= 15,33; Coban
(2018) ise otel isletmeleri calisanlarima uyguladigi calismasinda, calisanlarin

atilganlik puan ortalamasin1 X= 30,81 olarak tespit etmistir.

Bu calismada, cinsiyet degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamistir. Bu bulgu literatiirdeki bazi g¢alismalarda (Tegin, 1990;
Aydim 1991; Ozen, 2001; Cam, 2010; Ozbulak ve digerleri, 2011) atilgan davranisin
cinsiyete gore anlamli farklilik gostermedigi bulgular ile benzerlik gostermektedir.
Bu bulgularin aksine Deniz (1997) ve Eskin (2003) calismalarinda, kizlarin erkeklere
gore daha atilgan oldugu yoniinde bulgular; Maccoby ve Jacklin (1974) ve Feingold
(1994), ise erkeklerin kizlara gére daha atilgan olduklarmma dair bulgular elde

etmislerdir.

Arastirmaya katilan calisanlarin yas degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda
anlamli  bir farklilk bulunmamistir. Ayaz (2002) ve Kaplanoglu (2006)
calismalarinda, hemsirelerin yas gruplan ile atilganlik puan ortalamalar1 arasinda
anlamli fark bulmamistir. Bu bulgular ¢alisma ile benzerlik gostermektedir. Kilkus
(1993) ise calismasinda gen¢ hemsirelerin daha atilgan oldugunu bulmustur. Farkli
olarak Bal (2003) ve Yildiz (2006) calismalarinda yas ilerledik¢e atilganlik puan
ortalamasinin yiikseldigini ve 40 yas ve lizerinde atilganlik puan ortalamalarinin

diistligii sonucuna ulagmislardir.

Bu calismada, medeni durum degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda anlamli
bir farklilik bulunmamistir. Benzer sekilde Kaplanoglu (2006) ¢calismasinda, yonetici
hemsirelerin medeni durumlari ile atilganlik puan ortalamalari arasinda anlamh fark
bulmamistir. Bozboga (2008) ise ¢alismasinda ebelerin medeni durumlarina gore
aldiklar1 atilganlik puan ortalamalarmni; bekarlarin X= 23,68, evlilerin ise X= 13,65

olarak bulmustur. Bu bulgular ¢alisma ile farklik gostermektedir.

Geliri 2501-3500 TL ve 3501-4500 TL arasinda olan ¢alisanlarin, geliri 1401-
2500 TL arasinda olan c¢aligsanlara gore atilganlik diizeylerinin daha yiiksek oldugu
bulunmustur. Yani calisanlarin gelir diizeyi yiikseldikge atilganlik diizeyleri de
artmaktadir. Kaplanoglu (2006) 999 TL ve altinda geliri olan hemsirelerin
atilganliklarini, 1000 TL ve 1999 TL geliri olanlara gore daha diisiik bulmustur.
Coban (2018) otel calisanlar lizerinde yaptig1 calismasinda, geliri 1400-2500 TL ve
2501-3500 TL olanlarin atilganlik diizeyinin, geliri 1400 TL ve alt1 olanlara goére
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anlamli derecede daha yiiksek oldugunu bulmustur. Bozboga (2008) c¢aligmasinda,
gelir durumu 1000 TL ve 1999 TL olan ebelerin atilganlik puan ortalamalarini diigiik
bulurken, 2000 TL ve iizerinde geliri olanlarin ortalamalarini yiiksek bulmustur. Bu
bulgular ¢alisma ile benzerlik gostermektedir. Farkli olarak Bal’in (2003) hemsireler
lizerinde yaptig1 caligmasinda ise gelir durumu ile atilganlik puan ortalamalari

arasinda anlaml fark tespit edilememistir.

Calisanlarin egitim durumu degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda anlamli
farklilik bulunmustur. Egitim durumu 6n lisans ve lisans diizeyinde olan ¢aliganlarin,
ortaggretim ve lise diizeyinde egitim alan calisanlara gore atilganlik diizeyleri
yiiksektir. Kilkus (1993) ve Bozboga (2008) ¢alismalarinda, egitim seviyesi yiiksek
hemsire ve ebelerin atilganliklarinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasmislardir.
Coban (2008) ise ¢alismasinda on lisans ve lisans mezunlarinin atilganlik diizeyinin,
lise mezunlarinin atilganlik diizeyinden daha yiiksek oldugunu bulmustur. Bu
bulgular ¢alisma ile benzerlik gostermektedir. Farkli olarak Ayaz (2002), Bal (2003),
Timugin (2005) ve Kaplanoglu (2006), calismalarinda egitim durumu ile atilganlik

puan ortalamalar1 arasinda anlamli fark tespit etmemislerdir.

Calisanlarin turizm egitimi alma durumu degiskeni ile atilganlik diizeyi
arasinda anlamli farklililk bulunmustur. Calisanlardan turizm egitimi alanlarin
(X=31,59) atilganlik diizeyinin, turizm egitimi almayanlarm (X=18,09) atilganlik
diizeyinden anlamli derecede daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Yani ¢alisanlarin
turizm egitimi almalarina bagl olarak, atilganlik diizeyinin arttigi goriilmektedir.
Benzer sekilde Coban’in (2018) calismasinda, ¢alisanlarin turizm egitimi alanlarin
(X=34,2) atilganlik diizeyinin, turizm egitimi almayanlarm (X=25,4) atilganhik

diizeyinden anlaml1 derecede daha yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Caliganlarin turizm egitim diizeyi degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda
anlaml farklilik bulunmustur. On lisans ve lisans diizeyinde turizm egitimi alan
calisanlarin, lise diizeyinde turizm egitimi alan c¢alisanlara gore atilganhik diizeyleri
daha ytiksektir. Yani calisanlarin turizm egitim diizeyinin yiiksek olmasina bagl

olarak, atilganlik diizeyinin arttig1 goriilmektedir.

Calisanlarin isletmedeki c¢alisma siiresi degiskeni ile atilganhik diizeyi
arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Isletmede 1-5 yil ve 6-10 yil siire arasinda

calisanlarin, 1 yildan az siirede ¢alisanlara gore atilganlik diizeyleri daha ytiksektir.
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Yani ¢alisanlarin isletmedeki calisma siirelerinin artmasina bagl olarak, atilganlik
diizeyinin arttig1 goriilmektedir. Bal (2002) ve Coban’in (2018), calisma siiresinin
artmasina bagh olarak atilganlik diizeyinin arttigi sonucunu bulmasi, arastirmanin
busgular1 ile benzerlik gostermektedir. Bu durumun aksine, Timugin (2005) ve
Kaplanoglu’nun (2006) ise ¢alismalarinda istatistiksel olarak anlamli fark

bulmamasi, arastirma bulgulari ile farklilik gostermektedir.

Calisanlarin sektordeki ¢alisma siiresi degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda
anlamli farklilik bulunmustur. Sektérde 6-10 yil ve 11-15 yil siire arasinda
calisanlarin, sektorde 1 yildan az ve 1-5 yil siire arasinda ¢alisanlara gore atilganlik
diizeyleri daha yiiksektir. Yani calisanlarin sektordeki calisma siirelerinin artmasina
bagli olarak, atilganlik diizeyinin arttif1 goriilmektedir. Coban (2018) ¢alismasinda,
sektorde 16 ve iizeri siire ile calisanlarin atilganlik diizeyinin, 1 yildan az ve 1-5 yil
stire ile ¢alisanlarin atilganlik diizeyinden anlamli derecede yiiksek oldugunu tespit
etmistir. Bal (2003) calismasinda, meslekte hizmet siiresi arttikga atilganlik
diizeyinin de arttigi sonucuna ulagmistir. Bu bulgular ¢alisma ile benzerlik
gostermektedir. Bu bulgularin aksine, Ayaz (2002) ve Kaplanoglu (2006)
calismalarinda, meslek hizmet siiresi ile atilganlik diizeyi arasinda istatistiksel olarak

anlaml1 fark bulmamistir. Bu durum ¢alismanin bulgulari ile farklilik géstermektedir.

Calisanlarin isletmedeki statii degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda anlamli
farklilik bulunmustur. Daimi personellerin sezonluk personellere gore atilganlik
diizeylerinin daha yiliksek oldugu tespit edilmistir. Yani calisanlarin isletmedeki
statlilerinin devamliligina bagl olarak, atilganlik diizeyinin arttig1 goriilmektedir.
Benzer olarak, Coban (2018) ¢alismasinda, daimi personellerin atilganlik diizeyinin

sezonluk personellere gore yiiksek oldugu sonucuna ulagsmustir.

Calisanlarin departman degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda anlamh
farklihk bulunmustur. On biiroda ve destekleyici/kurmay birimlerde calisanlarin
atilganlik diizeyleri diger departmanlardaki ¢alisanlara gére yiiksektir. Coban (2018)
caligmasinda, departman degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda anlamli farklilik
bulmustur. On biiro departmaninda ¢alisanlarin atilganhik diizeyinin, diger
departmanlarda calisanlarin atilganlik diizeyinden anlamli derecede daha yiiksek

oldugunu tespit etmistir. Bu bulgular ¢alisma ile benzerlik gostermektedir.
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Problem ¢bozme olgeginden elde edilen ortalama puan X= 88,86’dir. Bu
Olcekten alinabilecek puan araligi 32-192 arasindadir ve dlgekten alinan puan arttikca
problem ¢ozme becerisi diismektedir (Taylan, 1990). Bu durumda c¢alisanlarin,
problem ¢6zme becerilerinin orta diizeyde oldugu soOylenebilir. Bozboga (2008)
calismasinda, hemsirelerin problem ¢6zme puan ortalamasin1 X=95,35, Gocer (2018)
ise Ogrencilerin toplam problem ¢dzme puan ortalamasmm X= 95,95 olarak

bulmustur. Bu bulgular ¢alisma ile benzerlik gostermektedir.

Bu caligmada, “genel problem ¢6zme beceri diizeyleri” ve ‘“yaklagma-
kaginma” alt boyutu, cinsiyete gore anlamli farklilik gdstermektedir. Ancak
“problem ¢6zme yetenegine giiven” ve “kisisel kontrol” alt boyutlarinin puanlar
cinsiyete bagli olarak anlamli bir farklilik gdstermemistir. Literatiirdeki bazi
arastirma bulgularinda ise (Taylan, 1990; D’Zurilla ve digerleri, 1998; Heppner ve
Peterson, 1982; Brems ve Johnson, 1988; Korkut 2002) problem ¢dzme becerisi

cinsiyete gore anlaml farklilik gostermektedir.

Calisanlarin medeni durum degiskeni ve problem ¢dzme becerisi ile alt
boyutlar1 arasinda anlamli bir farklihik bulunmamigtir. Altintoprak (2004) ve
Bahar’in (2006) ¢alismalarinda, medeni durumun problem ¢6zme becerisine etkisinin
olmadigini tespit etmesi arastirmanin bulgular1 ile benzerlik gostermektedir.
Ulupmar’in (1997) calismasinda, evlilerin problem ¢ozmede daha basarili oldugunu
bulmasi, BozBoga’nin (2008) ise bekarlarin problem ¢6zmede daha basarili

oldugunu bulmasi; aragtirmanin bulgular ile farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin yas degiskeni ve problem ¢6zme becerisi ile
alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamistir. Benzer olarak, Yurttas ve
Yetkin (2003) ¢alismalarinda, yasin problem ¢ézme becerisi iizerinde etkisinin
olmadig1 sonucuna ulagsmislardir. Bu bulgularin aksine, Bozboga (2008)
caligmasinda, ebelerin yas gruplarina gore aldiklar1 problem ¢6zme puan
ortalamalarini; 20-29 yas araligmin X= 90,17, 30-39 yas araligimin X= 96,74, 40 ve

lizeri yas gurubunun ise X= 103,85 olarak tespit etmistir.

Calisanlarin gelir degiskeni ve problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlar
arasinda anlaml farklihik bulunmustur. Gelir diizeyi 3501-4500 TL arasinda olan
calisanlarin problem ¢6zme becerileri ve alt boyutlari, gelir diizeyi 1401-2500 TL ve
2501-3500 TL arasinda olan ¢alisanlara gore daha yiiksek bulunmustur. Yani
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calisanlarin geliri ylikseldikce problem ¢6zme beceri diizeyleri artmaktadir. Bu
bulgunun aksine Tiirkgapar (2009) ve Yasar Ekici (2017) ¢alismalarinda, problem

¢Ozme becerisi ve gelir diizeyi arasinda anlamli fark bulmamuistir.

Calisanlarin egitim durumu degiskeni ve problem ¢6zme becerileri ile alt
boyutlar1 arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Egitim durumu on lisans ve lisans
diizeyinde olan calisanlarin, problem ¢6zme beceri diizeyleri ortadgretim ve lise
diizeyinde egitim alan ¢alisanlara gore yiiksektir. Yani ¢alisanlarin egitim diizeyi
yiikseldikce problem ¢ozme becerileri artmaktadir. Farkli olarak Polat (2013)
calismasinda, hemsirelerin problem ¢6zme puan ortalamalarinin, 6grenim
durumlarina gére anlamli farklilik géstermedigini tespit etmistir. Berkant (2013) ise
calismasinda, 6grencilerin problem ¢6zme becerileri ve alt boyutlarinin (kagingan ve
kendine giivenli yaklasim), anne-baba 6grenim durumuna goére anlamli farklilik

gostermedigini tespit etmistir. Bu bulgular ¢aligsma ile farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan calisanlarin turizm egitimi alma durumu degiskeni ve
problem ¢o6zme becerileri ile yaklagsma-ka¢inma ve kisisel kontrol alt boyutlariyla
anlamli diizeyde farklilik géstermezken, problem ¢6zme yetenegine gliven boyutu ile
anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Turizm egitimi alanlarin, problem ¢6zme

yetenegine giivenleri, turizm egitimi almayanlara gore daha yiiksektir.

Calisanlarin turizm egitim diizeyi degiskeni ve problem ¢dzme becerileri ile
alt boyutlar1 arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Turizm egitim diizeyi 6n lisans
ve lisans diizeyinde olan calisanlarin, problem ¢6zme beceri diizeyleri ve alt
boyutlari, ortadgretim ve lise diizeyinde egitim alan ¢alisanlara gore daha yiiksektir.
Yani calisanlarin turizm egitim diizeyi yiikseldikge problem ¢ozme diizeyleri

artmaktadir.

Calisanlarin  isletmedeki ¢alisma siiresi degiskeni ve problem ¢6zme
becerileri ile alt boyutlar1 arasinda anlamli farklilik bulunmustur. isletmedeki ¢alisma
stiresi 1-5 yil ve 6-10 yi1l arasinda olan calisanlarin, problem ¢d6zme beceri diizeyleri
ve alt boyutlar1 isletmede 1 yildan az siireyle ¢alisanlara oranla yiiksektir. Ancak
isletmedeki calisma siiresi 1 yildan az ve 1-5 yil arasinda olan calisanlarin kisisel
kontrol diizeyleri arasinda farklilik bulunmamaktadir. Yani genel olarak isletmede

uzun siire ¢aliganlarin problem ¢6zme beceri diizeyleri artmaktadir.
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Calisanlarin sektordeki ¢alisma siiresi degiskeni ve problem ¢ézme becerileri
ile alt boyutlar1 arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Sektordeki ¢alisma siiresi 6-
10 y11 ve 11-15 yil arasinda olan ¢alisanlarin problem ¢ézme beceri diizeyleri ve alt
boyutlari, 1 yildan az ve 1-5 yil arasinda galisan kisilere gore yiiksektir. Yani
sektorde uzun siire ¢alisanlarin problem ¢ézme beceri diizeyleri artmaktadir. Benzer
sekilde, Kaya ve Ulusoy (2005) calismasinda, hizmet siiresinin artmasina bagh
olarak problem ¢6zme becerisinin de arttigini tespit etmistir. Altintoprak (2004) ve
Bahar’in (2006) calismalarinda ise hizmet siiresi ile problem ¢6zme becerisi arasinda

anlamli bir farklilik bulunamamustir.

Calisanlarin isletmedeki statli degiskeni ve problem ¢dzme becerileri ile alt
boyutlart arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Daimi (kadrolu) olarak gdrev alan
personellerin problem ¢dzme beceri diizeylerinin, sezonluk personellere gore yiiksek
oldugu goriilmektedir. Yani daimi olarak ¢alisan personellerin sorunlar karsisinda

daha yetkin oldugu sdylenebilir.

Calisanlarin  departman degiskeni ve problem ¢6zme becerileri ile alt
boyutlart arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Bu calismada, 6n biiroda ve
destekleyici/kurmay birimlerde ¢alisanlarin problem ¢dzme beceri diizeyleri diger
departmanlardaki ¢alisanlara gore yiiksek bulunmustur. Genel olarak otel misafirleri,
herhangi bir sorun yasadiklarinda ilk énce 6n biiro departmaniyla paylasirlar. On
biiro departmani, sorunu ¢ézebilmek adina destekleyici/kurmay birimler ile iletisime
gecer. Bu sebeple, on biiro departmanmin gerek misafirlerle gerek diger

departmanlar ile iletisim halinde olmasi problem ¢6zme diizeylerini arttirmaktadir.

Korelasyon analizi sonucunda; atilganlik envanteri ve problem c¢6zme
becerisi arasinda yiiksek diizeyde ve negatif yonlii (r=,-826**, p<0,01), anlamli bir
ilisgki bulunmustur. Bu durumda calisanlarin atilganlik puanlar1 arttikga problem
¢ozme puanlar1 diismektedir. Literatiir incelendiginde; Gocer (2018) ¢alismasinda,
atilganlik puani ile toplam problem ¢dzme puani arasinda orta derecede negatif yonli
bir iliski, Bozboga (2008) ise Rathus Atilganlik Envanteri ile Problem Cézme Olgegi
arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iliski tespit etmistir. Dolayisiyla bu ¢alisma ile

benzerlik gostermektedir.
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5. 2. Oneriler

Arastirmadan elde edilmis olan bulgular ve sonuglar dogrultusunda otel

isletmelerinde calisan personellere ve yoneticilere yonelik 6nerilerde bulunulmustur:

Otel isletmelerinde kendisini ifade ederken zorluk yasayan ve hayir demekte
giicliik ceken calisanlara atilganlik egitimi verilebilir.

Otel c¢alisanlarina lisans ve mezuniyet sonrasi egitimlerinde atilganlik ve
problem ¢6zme becerisi egitimleri verilebilir. Ayrica meslek yasamlarinda da
bu egitimlere yer verilebilir.

Turizm egitimi alan ¢aliganlarin atilganlik diizeyleri ile problem ¢6zme beceri
diizeyleri artmaktadir. Bu nedenle isletme sahipleri ve yoneticileri turizm
egitimi alan personel ¢alistirmalidir.

Calisanlarin sektorde ve ayni isletmede calisma siiresi arttikca atilganlik ve
problem ¢dzme beceri diizeyleri artmaktadir. Bu nedenle calisanlar1 sektorde
ve isletmede tutmak i¢in ¢alisma kosullar1 iyilestirilmelidir.

Calisanlarin motivasyonlarin1 arttiran diizenlemeler yapilabilir. Isletmede
gorev ve sorumluluklarini yerine getiren personeller aym ve yilin calisanm
secilebilir, onlara 6diil olarak ikramiye verilebilir. Belirli araliklarla personel
geceleri diizenlenebilir. Boyle bir isletmede ¢alisan personel motive olur ve
personelin davranislar1 miisterilere de yansir.

Calisanlarin atilganlik diizeyine ve problem ¢6zme becerisine bakildiginda,
orta diizeyde oldugu sodylenebilir. Calisanlarin atilganlik diizeylerinin
arttirilabilmesi icin isyerinde sosyal aktiviteler diizenlenebilir. Bdylece
calisanlar kendilerini daha rahat ve 6zgiivenli bir ortamda hissederse problem
cozme becerisine de katki saglanabilir.

Calisma ortamindaki faktorlerin, ¢calisanlarin atilganlik diizeylerine olan etkisi
belirlenebilir.

Isinden memnun olmayan ¢alisanlarin, memnuniyetsizlik durumlar
arastirillabilir ve ¢6ziim yollar1 sunulabilir. Calisanlarin  gelir diizeyi
yiikseldikge atilganlik ve problem ¢6zme beceri diizeylerinin arttigi
goriilmektedir. Bu nedenle isletmede daha yiiksek {cret politikasi
uygulanabilir. Boylece isletmeler ¢alisanlarini memnun ederek onlarin
atilganlik ve problem ¢dzme beceri diizeylerini arttirirken, miisterilerin de

isletmeden memnun ayrilmalarini saglamis olur.
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e Yoneticiler, calisanlarina s6z hakki verebilir, onlarin diislincelerini
paylasmasini isteyebilir. Isletmede onemli konular {izerinde karar alinirken
calisanlarin goriigleri de alinabilir. Bu sekilde sorumluluk alan ¢alisanlarin
atilganlik ve problem ¢6zme beceri diizeylerinde artig goriilebilir.

e Bu c¢aligmanin konusu, turizm boliimii 6grencilerine / mezunlarina, seyahat
acentalarina, havayolu sirketlerine vb. uygulanarak ilgili literatiire katki

saglanabilir.
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EKLER

Ek-1 Anket Formu

Sayin Katilimei,

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali’nda Yiiksek
Lisans Tezi gercevesinde hazirlanan bu anket ‘‘Konaklama Isletmesi Calisanlarmin Atilganlik
Diizeyleri ve Problem Co6zme Becerileri” ni incelemek amaciyla hazirlanmigtir. Anket
sonuglarimin saglikli olabilmesi igin sorular1 samimi ve dogru olarak yanitlamaniz gerekmektedir.

flgi ve yardimlariniz igin simdiden tesekkiir ederiz.

Dr. Ogr. Uyesi Semahat Banu YILDIZ Irem GOKALP
Danigsman Yiiksek Lisans Ogrencisi
I. Boliim
5 s . = S =
= g S S 2 2
4 > 5 S g =
5 = 2 E = g
Asagida size 30 maddelik bir olcek | = < N S s z
verilmistir. Her maddeyi dikkatlice okuyup | = E = 3 = 2
size en uygun sikki isaretleyiniz. :’ S < © % s
= s S S ] <
& E i G 5 =
/8

1. Bence insanlarin ¢ogu benden daha
atilgan, giriskendir.

Sikilganligim yiiziinden karsit cinse
2. herhangi bir 6neride bulunamiyor ya da
onlarm Onerilerini kabul edemiyorum.

Bir lokantada istegime gore
3 hazirlanmamis bir yemek getirince
garsona sikdyette bulunuyorum.

Bagkalarinin beni kirdiklarini fark

4, ettiim halde onlar1 incitmemeye dikkat
ederim.
5 Istemedigim bir mali almam igin 1srar
' edilirse “hayir” demekte zorluk ¢ekerim.
6 Benden bir sey yapmam istendiginde
' nedenini grenmekte 1srar ederim.
7 Insan1 gelistirici ve sert tartismalara
' katilmak istedigim zamanlar olmustur.
8 Benim durumumdaki herkes gibi ben de
' yiikselmek icin ¢abalarim.
9 Dogrusunu isterseniz insanlar beni
' kullanir.
10 Yeni tanistigim insanlarla ya da
" | yabancilarla rahatlikla konusurum.
Karsit cinsten gekici birine ne
11. . PR .
sOyleyecegimi ¢cogu kez bilemem.
12 Resmi telefon konusmalari yapmaktan

cekinirim.
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St
o 5 . o
> 2 = =
= : = ; = g
Asagida size 30 maddelik bir odlcek = = 5 =S 58 z
verilmistir. Her maddeyi dikkatlice okuyup | = 2 _E é_ = E
size en uygun sikki isaretleyiniz. E E © @ % =
& 3 @ & § 2
3 -1 -2 -3
13. | Bir ise mektup yazarak bagvurmayi yiiz
yiize gdriismeye tercih ederim.
14 Satin aldigim seyleri geri vermekten
' sikilirim.
Beni rahatsiz eden saygideger bir
yakinima, rahatsizligim ifade etmek
15. .
yerine duygularimi ondan saklamay1
yeglerim.
Aptalca goriiniiriim korkusu ile soru
16.
sormaktan kacarim.
17 Bir tartigma sirasinda kizdigim,
" | hirslandigim belli olacak diye korkarim.
Taninmus ve saygi duyulan bir kimsenin
yanlis bir sey s0yledigini duydugumda
18. . A
dinleyenlere kendi goriisiimii de
duyurmaya caligirim.
19. Saticilarla pazarlik yapmaktan
kaginirim.
Onemli ve degerli bir is yaptigimda
20. | baskalarinin bunu égrenmesinde sakinca
gormem.
21. | Duygularimu ifade ederken agik ve
samimiyimdir.
Biri benim hakkimda yanlis ve kotii
22. | seyler soylerse, hemen o kisiyle
konusurum.
23. | Cogunlukla “hayir” demekte giiclitk
¢ekerim.
24, | Duygularim aninda ag1ga
cikarmaktansa biriktirmeyi yeglerim.
25. | Koétii bir hizmetten sikayetci olurum.
26, | Oviildiigiimde bazen ne diyecegimi
bilemem.
Tiyatro, konferans gibi topluluklarda iki
kisi yliksek sesle konusursa, onlara
27.
susmalarmi ya da konugmalarina baska
yerde devam etmelerini sdylerim.
28 Kuyrukta 6ne gegen birine yaptiginin
" | yanlis oldugunu séylerim.
29. Fikrimi ifade etmekte giigliik gekmem.
30. | Higbir sey sdylemedigim zamanlar olur.

88




I1. Boliim

Bu dl¢ekte verilen ifadeler insanlarin giinliik
olaylar ve kisisel problemlere nasil tepkide

bulunduklarim

belirlemeye  yoneliktir.

Asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi ilgili
kutuyu isaretleyerek belirtiniz.

g =

= B g g = g
S g g 5 s 5
> ) 5 e =
= S e > 2 S
= = z =

S = = = = g
< 5 =1 = = =
g E F z £ g
£ S 3 N g R,
& E 2 = g iy
g ¥ S S 2 =
= o (-

1

Bir sorunun ¢6ziimiinde basarisizliga
ugradigimda neden boyle sonuglandigini
diisiinmem.

Karmagik bir problemle karsilastigim
zaman sorunun ne oldugunu
belirlememe yardimer olacak bilgileri
toplamak igin bir strateji gelistirmeye
vakit ayirmam.

Bir sorunu ¢ézmede ilk ¢abalarim
basarili olmazsa problemimle basa
cikabilme yetenegimden kusku duyarim.

Bir sorunu ¢ozdiikten sonra neyin
yanlis, neyin dogru gittigini analiz
etmem.

Genellikle sorunlarimi ¢6zebilmek igin
yaratici ve etkili segenekler bulabilirim.

Bir sorunu ¢6zebilmek igin belli bir yol
izledikten sonra bekledigim sonugla
ortaya ¢gikan sonucu karsilastiririm.

Bir sorunum oldugunda sorunu ¢6zmek
icin ¢esitli segenekleri artik aklima
bagka bir yol gelmeyinceye kadar
diistintirim.

Bir sorunla karsilagtigimda problem
durumu ile ilgili olarak neler olup
bittigini anlamak igin siirekli olarak
duygularimin ne oldugunu anlamaya
caligirim.

Bir sorun aklimi karistirdiginda belirsiz
diistince ve duygularim  iizerinde
diisinerek bunlart somut bir sekilde
acikliga kavusturmaya galisirim.

10.

Baglangigta ¢Oziimii mimkiin  gibi
goriinmese bile pek c¢ok sorunu
¢ozebilme yetenegim vardir.

11.

Karsilagtigim sorunlarin
¢Ozilimil, bana ¢ok zor gelir.

gogunun
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Bu dlcekte verilen ifadeler insanlarin giinliik
olaylar ve Kkisisel problemlere nasil tepkide

bulunduklarini

belirlemeye  yoneliktir.

Asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi ilgili
kutuyu isaretleyerek belirtiniz.

Tamamen katiliyorum

Kismen katiliyorum

Cok az katihlyorum

Cok az katilmiyorum

Kismen katilmiyorum

Hi¢ katilmiyorum

12.

Bir problemi ¢6zerken kararlar alirim ve
sonunda bunlardan mutlu olurum.

13.

Bir sorunla Kkarsilastigimda sorunu
¢ozmek i¢in aklima ilk gelen seyi yapma
egilimindeyimdir.

14.

Kiiciik ya da biiyiik olsun sorunlarimi
¢ozmek i¢in zaman ayirmam, her seyi
oluruna brrakirim.

15.

Bir soruna ¢6ziim yollart diistiniirken,
tek tek her segenegin basarili olma
sansin1 g0z Oniine alarak degerlendirme
yapmam.

16.

Bir sorunla karsilagtigim zaman, ondan
sonraki adimm ne olacagma karar
vermeden once lizerinde diistintirim.

17.

Bir problemi ¢dzerken genellikle aklima
ilk gelen fikri uygularim.

18.

Bir  karar  verirken secenekleri
kargilastirirrm ve her birinin digerine
gore sonuglarini tartarim.

19.

Bir sorunu ¢6zmek igin plan yaptigimda
bu planin ise yarayacagindan oldukga
emin olurum.

20.

Belli bir davranigin sonucunu tahmin
etmeye ¢aligirim.

21.

Kiigiik ya da biiyik olsun bir sorunu
diistiniirken aklima pek fazla segenek
gelmez.

22.

Bir sorunu ¢ézmeye caligirken siklikla
bagvurdugum bir yol gegmisteki benzer
problemleri diigiinmektir.

23.

Yeterli ¢caba gosterdigimde ve zamanim
oldugunda, karsilastigim biitiin sorunlari
¢ozebilecegime inanirim.
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Bu dl¢ekte verilen ifadeler insanlarin giinliik

olaylar ve kisisel problemlere nasil tepkide

bulunduklarim

belirlemeye  yoneliktir.

Asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi ilgili

kutuyu isaretleyerek belirtiniz.

Tamamen katiliyorum

Kismen katiliyorum

Cok az katillyorum

Cok az katilmiyorum

Kismen katilmiyorum

Hic¢ katilmiyorum

24.

Degisik bir durumla karsilagsam da
ortaya ¢ikabilecek problemleri
halledecegimden eminim.

25.

Bir sorunu ¢6zmek i¢in ugrasirken
bazen korii koriine dolandigimi, asil
konuya bir tirlii  ulasamadigimi
hissederim.

26.

Bir sorunla karsilagtigimda, ani kararlar
veririm ve sonra yaptigimdan pisman
olurum.

27.

Yeni ve zor sorunlar1 ¢6zme yetenegime
giivenirim.

28.

Segenekleri  kargilastirmak ve Karar
vermek igin sistematik bir yontem
kullanirim.

29.

Bir  problemi halletme  yollarini
disiiniirken ise yarayacak bir ¢oziimil
bulmak i¢in degisik segeneklerdeki
fikirleri nadiren birlestiririm.

30.

Bir sorunla karsilagtigim  zaman,
¢evremdeki dig etmenlerin bu soruna ne
gibi  katkilar1  oldugunu  nadiren
diistintiriim.

31.

Bir sorunla karsilagtigim  zaman,
genellikle ilk yaptigim sey ilgili bilgileri
toparlamak ve gézden gegirmektir.

32.

Bazen duygusal bakimdan &yle yiiklii
olurum ki, belli bir sorunu ¢ézmeme
yarayacak segenekleri gdremem.

33.

Bir karar verdikten sonra, bekledigim
sonugla gerceklesen sonug genellikle
aynidir.

34.

Bir sorunla karsilastigtmda, bunu
¢ozebilecegimden pek emin olamam.

35.

Bir sorun oldugunu fark ettigimde,
yaptigim ilk seylerden birisi, sorunun ne
oldugunu  tam  olarak  anlamaya
caligmaktir.
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ITI. Boliim

1. Cinsiyetiz:

( ) Kadin ( ) Erkek

2. Yasiniz:

()18-25 ()26-35 ()36-45 () 46-55 () 56 yas ve lsti
3. Medeni Haliniz:

() Evl ( ) Bekar

4. Aylik Geliriniz:

( ) 1400 TL ve als ( ) 1401-2500 TL aras1 () 2501-3500 TL aras1

( ) 3501-4500 TL arasi ( ) 4501 TL ve tizeri

5. Egitim Durumunuz:

( ) Orta Ogretim () Lise ( ) On Lisans () Lisans

( ) Lisansiistii

6. Turizm Egitimi Aldiniz M1?

() Evet ( ) Hayir

7. Turizm Egitimi Aldiysaniz Hangi Diizeyde Turizm Egitimi Aldiginiz1 Belirtiniz:
( ) Lise ( ) On Lisans ( ) Lisans ( ) Lisanstistii

8. Bulundugunuz Isletmede Toplam Calisma Siireniz:

()1 yldanaz( )1-5yil ()6-10yil () 11-15y1l () 16 ve lizeri

9. Turizm Sektoriinde Toplam Calisma Siireniz:

( )1 yildan az( ) 1-5 yil ()6-10yil () 11-15y1l () 16 ve lizeri

10. Bu Isletmede Calisma Durumunuz (Statiiniiz) Asagidakilerden Hangisidir:
( ) Daimi Personel () Sezonluk Personel () Stajyer

11.Calistigimiz Departman:

( )On Biiro () Yiyecek ve Igecek () Kat Hizmetleri () Mutfak

( ) Muhasebe/Finans ( ) Yonetim () Insan Kaynaklar1 ( ) Satis/Pazarlama
( ) Diger (Liitfen Belirtiniz)......................
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