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OZET
Bu aragtirmanin amaci, profesyonel turist rehberlerinin 6z yeterlilik
diizeylerinin problem ¢6zme becerisine etkisinde iletisim becerilerinin araci
rolii olup olmadigini test etmektir.
Literatiirden elde edilen bilgiler dogrultusunda hipotezler gelistirilmis ve bu
temelde arastirma modeli olusturulmustur. Arastirmanin  bagimsiz
degiskenini 6z yeterlilik kavram, araci degiskenini iletisim becerisi, bagimli
degiskenini ise problem ¢6zme becerisi olusturmaktadir. Profesyonel turist
rehberlerinin 6z yeterliliklerini, iletisim becerilerini ve problem ¢ozme
becerilerini 6lgmek i¢in daha once gelistirilen 6lgekler kullanilmustir.
Arastirmanin evrenini Aydin Rehberler Odasina bagli profesyonel turist
rehberleri olusturmaktadir. Bu arastirma kapsaminda 300 profesyonel turist
rehberi arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmada olasiliga dayali olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir.
Verilerin analize uygunlugunu 6l¢mek amaciyla SPSS 23’ten faydalanilirken
aracilik analizini gergeklestirebilmek i¢in SPSS Process kullanilmistir.
Yapilan analizler sonucunda 6z yeterliligin problem ¢dzme becerisinin
(problem ¢6zme becerisine giiven, yaklagsma- kaginma ve kisisel kontrol)
boyutlarima etkisinde iletisim becerisinin aracilik roliiniin  oldugu
gorilmiistiir.
Anahtar Kelimeler: Oz Yeterlilik, Problem C6zme Becerisi, Iletisim
Becerisi, Profesyonel Turist Rehberleri.
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ABSTRACT

The aim of this study is to test whether communication skills have a mediating
role in the effect of professional tourist guides' self-efficacy levels on problem
solving skills.

Hypotheses were developed in line with the information obtained from the
literature and a research model was created on this basis. The independent
variable of the research is the concept of self-efficacy, the mediator variable is
communication skill, and the dependent variable is problem solving skill.
Previously developed scales were used to measure the self-efficacy,
communication skills and problem solving skills of professional tourist guides.
The universe of the research consists of professional tourist guides affiliated with
Aydin Chamber of Guides. Within the scope of this research, 300 professional
tourist guides were included in the study. The convenience sampling method,
one of the non-probabilistic sampling methods, was used in the study. While
SPSS 23 was used to measure the suitability of the data to analysis, the SPSS
Process was used to perform the mediation analysis.

As a result of the analysis, it was seen that communication skill had a mediating
role in the effects of self-efficacy on the dimensions of problem solving skill
(confidence in problem solving skills, approach-avoidance and personal
control).

Keywords: Self-Efficacy, Problem Solving Skill, Communication Skill,
Professional Tourist Guides.
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GIRIS
Profesyonel turist rehberleri, ¢ogunlukla turistlere gezileri boyunca eslik eden ve
onlar1 en ¢ok etkileyen ve onlarla en ¢ok vakit gegiren kisilerdir. Turistlerin bir
destinasyondan memnun ayrilmasinda en etkili olan faktérlerden birinin,
profesyonel turist rehberlerinin bilgi, beceri, tutum ve davranislar1 oldugudur (Cetin
ve Kizilirmak, 2012). Turizm bolgesi hakkinda turistlerde olusabilecek olumlu
veya olumsuz bir izlenimin ve diisiincenin olusmasindan birinci derecede

sorumludurlar ve bu konuda belirleyici bir role sahiptirler (Ap ve Wong, 2001).

Ozyeterlilik, bireyin gérevini basar1 ile gerceklestirmesi icin yetenek ve
kapasitesine olan inancini ifade etmektedir (Bandura, 1997). Ozyeterlilik inanci
bireyin motivasyonu ve kisisel basarisinda temel nokta olmakla birlikte (Pajares,
2002; Chen vd, 2004) performansimi da etkilemektedir (Kotaman, 2008).
Luszczynska, Gutierrez-Dona ve Schwarzer’e (2005) gore, 6z yeterliligi eksik
oldugu inancina sahip olan bireyler stres, endise ve depresyon gibi negatif duygular
yasamaktadirlar. Yiiksek 6z yeterlilik sahibi bireyler ise engelleri asabileceklerini
ve firsatlara odaklanmalar1 gerektigini diisiiniirler ki boylece zorluklarla bas etmede
yeteneklerinden siiphe duyan bireylere gore daha cesur atilimlarda
bulunmaktadirlar. Bu nedenle 6z yeterliligi yliksek olan bireyler hedefleri
dogrultusunda hareket ederken, daha fazla c¢aba sarf eder ve hedeflerini
gerceklestirirler (Ballout, 2009). Buradan hareketle, turist rehberlerinin sahip

oldugu 6zyeterlilik inanct sunduklar1 hizmeti dogrudan etkilemektedir.

Zhang ve Chow’un (2004) turist rehberleri lizerinde yaptig1 aragtirmada rehberlerin
problem ¢6zme konusunda yetersiz kaldigina sonucuna ulasmistir. Her ne kadar
rehberlerden turistlerin kisisel problemlerini ¢6zmesi beklenmese de rehberler
grubun muhatap oldugu en yakin kisidir. Bu nedenle grubun tur esnasinda yasadigi
problemlerin ¢oziimiinii rehberden beklemesi ve rehberlerden yardim istemesi de
olagan bir durumdur. Tiim bu bulgular dogrultusunda, sektore rehberlerin problem
¢ozme konularinda egitilmeleri gerekliligi mesaj1 verilmektedir. White ve Williams
da (2000) yaptiklar1 bir aragtirmada rehberlerin problem ¢dzebilme yeteneklerinin
tizerinde durulmasi gerekecek kadar zayif oldugunu ve yonetimsel ¢abalarin tur
rehberlerinin problem ¢ozme becerilerini gelistirmeye odaklanmasi gerektigini

savunmuglardir.



Turizm sektoriinde, 6zellikle de seyahat acenteciligi veya tur operatorliiglinde
“miisterilere sifir problem yansitma” temel hedef olarak kabul edilmektedir
(Ahipasaoglu, 2006). Problemleri miisterilere belli etmeden ¢6zme konusunda en
etkili olabilecek kisi ise kuskusuz profesyonel turist rehberleridir. Ayrica
problemlerin ¢6ziilemedigi durumlarda olusabilecek zarari en aza indirmek, verilen
hizmetin diizeltilmesi ve gelistirilmesi i¢in ¢aba gostermek yine profesyonel turist
rehberlerinin gorevlerinden biri olmaktadir (Yarcan, 2007). Bu baglamda,
profesyonel turist rehberleri karsilastiklar1 problemleri ¢ozebilmek ve buna bagl
olarak miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in problem ¢6zme becerisine sahip

olmalidirlar.

Turist rehberleri ile ilgili olarak iletisim becerilerinden c¢ok iletisim yeterlikleri
tizerinde caligmalar mevcuttur. (Leclerc ve Martin 2004; Donnell, 2001; Yu vd.,
2002; Wong, 2001). Bu c¢alismalar incelendiginde turist rehberlerinin iletisim
yeterliliklerinin yiiksek oldugu sonucuna ulasmislardir. Bu baglamda ilgili literatiir
incelendiginde 6z yeterlilik ve problem ¢dzme becerisi, 0z yeterlilik ve iletisim
becerisi, problem ¢6zme becerisi ve iletisim becerisi degiskenleri ayr1 ayr1 ve farkli
alanlarda c¢alisilmistir. Bu Ui¢ degiskenin birlikte kullanilarak turizm alaninda
yapilan bir ¢alismanin ulusal ve uluslararasi literatiirde olmadigi sonucuna

ulasilmamistir ve bu ii¢ degiskenin bir arada incelenmesi 6nemlidir.

Yapilan arastirmanin amaci, profesyonel turist rehberlerinin 6z yeterliliklerinin
problem ¢ozme becerisini etkileyip etkilemedigini, eger etkiliyorsa ne oOlciide
etkiledigini ortaya koymaktir. Bununla birlikte 6z yeterliligin problem ¢dzme
becerisi lizerine etkisinde iletisim becerisinin araci etkisinin olup olmadigini test

etmek arastirmanin bir diger amacini olusturmaktadir.

Bu arastirmada profesyonel turist rehberlerinin 6z yeterlilik diizeylerinin problem
¢ozme becerisini ne derecede etkiledigi ve iletisim becerisi degiskeninin bu
dogrultuda nasil bir rolii oldugu tespit edilmeye calisilmaktadir. Yapilan
aragtirmalara bakildiginda, profesyonel turist rehberleri iizerine uygulama
yapilmamas1 bir eksiklik olarak gorilmektedir. Bununla birlikte elde edilen
sonuglar, profesyonel turist rehberlerinin bu konularda yasadiklari sorunlari

cOzmesi agisindan, bir kaynak niteliginde olacaktir.

Yapilan arastirma dort boliimden olugmaktadir. Arastirmanin birinci boliimiinde



oncelikle 6z yeterlilik kavrami kuramsal acidan degerlendirilmistir. Ikinci
boliimiinde problem ¢dzme becerisi, kavrami ve siireci ele alinmistir. Ugiincii
boliimiinde, 6ncelikli olarak iletisim kavraminin gelisimi ve anlami ele alinmistir.
Bu kapsamda iletisim cesitleri ve iletisim modellerinin simiflandirilmasina
deginilmis olup, sonrasinda iletisim becerisi kavrami agiklanmistir. Ardindan
iletisim becerisinin daha iyi anlagilabilmesi i¢in iletisim becerisi ¢esitlerinden ve
iletisim becerisinin dneminden bahsedilmistir. Son olarak ise 6z yeterlilik, problem
¢ozme becerisi ve iletisim becerisi ile ilgili literatiir incelenerek, degiskenler
arasindaki iliskiler ortaya konulmustur. Dordiincii boliimiinde, 6z yeterliligin
problem ¢dzme becerisine etkisinde iletisim becerisinin aract rolii nicel yontem

araciligi ile aciklanmustir.



BIRINCIi BOLUM

OZ YETERLILIK KAVRAMI

Aragtirmanin birinci boliimiinde oOncelikle 6z yeterlilik kavrami kuramsal agidan
degerlendirilmistir. ik olarak 6z yeterlilik kavramina deginilmis olup, sonrasinda 6z
yeterliligin inang¢ kaynaklar1 ve etkileri kuramsal olarak ele alinmistir. Ardindan 6z

yeterlilik tipleri ve boyutlarina iliskin ¢esitli yaklasimlara yer verilmistir.
1.1. Oz Yeterlilik Kavram

Albert Banduramin (1977) ortaya koydugu ve gelistirdigi 6z yeterlilik kavrama,
kisilerin hem i¢ hem de dis kaynaklardan ¢oklu etkilere dayanarak hareket ettiklerini
ifade eden sosyal biligsel kurama dayanmaktadir. Bu igsel etkiler arasinda, bir 6z
degerlendirme bi¢imi olan 6z yeterlilik, biligsel islevlerin yeni davranis kaliplarin
nasil etkiledigini aciklamaktadir. Oz yeterlilik, sosyal bilissel kuramin énemli bir
parcasidir (Kartopu, 2016). Diger ad1 Sosyal Ogrenme Kurami olan Sosyal Bilissel
Kuram, kisilerin gelecekteki davramiglarimin temelini kisisel etkenler (bilissel,
duyussal ve biyolojik), cevresel etkenler ve davramigsal etkenlerin karsilikli
etkilesimleri ile olustugunu belirtmektedir (Eisa vd., 2009; Bandura, 1997).

Bandura, insanlarin duygularini, distincelerini, motivasyonlarmi ve eylemlerini
incelemelerini saglayan bir benlik yonteminin oldugunu iddia etmektedir. Bu yontem,
kisiye, kendi davranislarini anlama, diizenleme ve degerlendirmesinde yararlanacagi
bir tiir 6z diizenleyici mekanizma saglamaktadir. Kisinin yaptig1 eylemin sonuglari,
basar1 diizeyini ve ¢evreye etkisine iliskin yargilari, daha sonra yapacagi eylemler veya

davranislar tizerinde belli bir etkiye sahip olacaktir (Bandura, 1982).

Oz yeterlilik, bir kisinin belli bir gdrevi yerine getirmede yetkinlik ve kabiliyet algisin1
ifade etmektedir. Kisiler kendi kabiliyetleri hakkindaki bilgiyi ve ge¢mis tecriibelerini
tartar, degerlendirir; bu bilgi ve tecriibeleri harekete gegirip gecirmemek ve/veya nasil
harekete gegirilecegi hususunda se¢im yapabilmek igin kullanirlar (Bandura, 1977).
Bagka bir tanimda ise 6z yeterlilik; “insanlarin yasamlarini etkileyen olaylarin
kontroliinii ele alma yetenekleri hakkindaki inanglar” (Bandura, 1989) olarak
tanimlanmaktadir. Bu nedenle 6z yeterlilik, kisinin belirli yasam stresleri ile basa
cikabilme yeteneginin iyimser ve Ozgiivenli bir goriiniimii olarak kabul edilebilir
(Scholz vd., 2002).



Oz yeterliligin kisinin yeteneklerinin bir fonksiyonu olmadigmi vurgulamakta ve 6z
yeterliligin kisinin yeteneklerini kullanarak yapabildiklerine dair yargilarinin bir iirtinii
oldugunu belirtmektedir. Oz yeterlilik kisinin farkli kosullarm iistesinden gelme
becerisine, belirli bir aktiviteyi basarma becerisine ve kapasitesine dair kendini

algilayisi, kendine inanci ve kendi yargisidir (Senemoglu, 2012).

Diger taraftan Bandura, 6z yeterliligin, insanlarin hangi tiirden faaliyetlerde bulunmay1
sectikleri ve belli faaliyetlerden kaginmak ya da devam ettirmek i¢in onlar1 neyin
motive ettigi gibi 6z yeterliligin insanlarin yasamlarinin tiim yonlerini etkiledigini 6ne

stirmektedir (Bandura, 1977).

Bandura (1999b)’ya gore, 6z yeterlilik, insanlarin kendileri ile ilgili yargi ve yetenek
algilamalarinin, onlarin motivasyon ve davraniglarini nasil/ne kadar etkiledigini
igermektedir. Oz yeterlilik, yalnizca bir kisinin ne yapacagini bilip bilmedigi degil,
ayni zamanda Kisinin belirli bir sonucu elde etmek igin belirli eylemleri
gerceklestirebilecegi veya gerceklestiremeyecegine olan inancidir. Stajkovic ve
Luthans (1998) ise 6z yeterlilik inancin1 daha genis bir bakis agisiyla tanimlamustir.
Bu tanima gore; 6z Yyeterlilik kisinin belli sartlar altinda belli bir gorevi basariyla
uygulamak i¢in ihtiyag duydugu motivasyonu, bilissel kaynaklari ve davranis bigimini
harekete gecirme yetenekleri hakkinda, kisinin inanci veya giiveni olarak

tanimlamistir.

Bandura’ya gore, kisilerin 6z yeterlilik inanci, kisilerin uzmanlik alanlarinin
genisliklerine gore, mevcut gorevin zorluk-kolaylik derecesini algilamalarina gore ve
gorevi bitirebilecegine dair dayanma giiclinii algilamalarma gore farklilik
gostermektedir. Daha detayli bir sekilde agiklamak gerekirse, kisinin 6z yeterlilik
inanci kisinin ¢ok ¢esitli gorevler iistlenebilme yetenegine/istegine gore, gorevi basit-
karmasik olarak algilamasina veya goreve olan yetkinlik algisina gore veya o gorevi
tamamlayabilecegine dair olan inancina gore farklilik gosterebilmektedir (Bandura,
1977).

Oz yeterlilik inanglar1, insanlarin hangi faaliyetlere katilmak istedikleri, ne kadar ¢aba
sarf etmeleri gerektigi ve zorlasirsa, devam etmek isteyip istemedikleri konusunda
karar vermelerine yardimci1 olur (Goodwin, 2006). Cok gii¢lii bir 6z yeterlilik duygusu,
bir kisinin belirli bir goreve katilma ihtimalinin daha yiiksek olmasi anlamina gelmez,

ancak kisinin engeller karsisinda daha fazla gayret gostermesine imkan tanir (Bandura,



1977). Oz yeterlilik inanglarmin, géreve dzgii olmaktan ziyade, kisinin karmasik ve
gesitli durumlarla basa ¢ikma ihtimaliyle iliskili oldugu iddia edilmektedir (Toth,
2012).

Oz vyeterlilik, kisilerin giiveninin bir yansimasidir ve insanlarin bir gdrevi yerine
getirmeye calisirken yeteneklerini ve basari sanslarini  nasil  algiladiklarim
etkileyebilir. Wylds (2017)’e gore, 6z yeterlilikleri yiiksek olan kisiler kendilerini iyi
performans gosterme becerisine sahip olarak degerlendirirken 6z yeterlilik seviyeleri
diisik olanlar ise, iyl bir performans gosterme ihtimallerinin olmadigina

inanmaktadirlar.

Wood ve Bandura (1989)’ya gore, beceri sahibi olma ve onlar1 zor sartlar altinda
optimal ve dengeli bir sekilde kullanabilme arasinda bir fark vardir. Bir baska deyisle,
basarili olmak i¢in, sadece gerekli olan becerilere sahip olmakla kalmayip, aym
zamanda arzu edilen hedeflere ulasmak icin olaylarin kontroliinii ele alma
kabiliyetlerine kars1 da bir inan¢ olmalidir. Bu nedenle, bir alan veya konu {izerine
ayni yeteneklere sahip kisilerin problem ¢6zme gayretleri ve motivasyonlari, kisilerin
0z yeterlilik inanglarina bagl olarak farkli performanslar géstermelerine neden olabilir
(Wood ve Bandura, 1989). Paglis ve Green (2002) ve Kumar ve Lal (2006) tarafindan
yapilan arastirmalara gore 6z yeterlilik inanci insan davranislarinda dort sekilde
etkilemektedir. Bunlar;

e Goreve yonelik davranig yaklasimini etkilemektedir. Kisiler, kendilerini
yeterli/yetkin hissetmedikleri gorevleri almaktan kagmirlar ve basarili bir
sekilde gerceklestirebileceklerine emin olduklar1 gorevleri almayi tercih
ederler.

e Kisilerin 6z yeterlilik algisi, bir gérevi basarabilmek veya tamamlayabilmek
i¢in kisinin ne kadar girisimde bulunacagini ve ne kadar siire bu amaca ulagsmak
i¢in 1srarct olacagi durumunu etkiler.

e Diisiince kaliplar1 ve duygusal tepkiler de 6z vyeterlilik seviyesinden
etkilenirler. Oz yeterliligi diisiik olan bir kisi, bazi gdrevlerin gercekte
oldugundan daha zor olduguna inanabilir, ancak yiiksek 6z yeterlilige sahip bir
kisi engellere ragmen devam eder ve basarisizliklar gegici bir gerileme olarak

gorur.



e Oz yeterlilik, bir kisinin yasadig1 gorevle ilgili stres ve kaygi miktarini etkiler.
Ozgiiven, basariyr artirir ve bu da daha fazla miicadele gerektiren zorlu

performanslari tegvik eder (Paglis ve Green, 2002; Kumar ve Lal, 2006).

Feltz vd., (2008) ise, arastirmalarinda, 6z yeterlilik inan¢larinin belirli durumlara 6zgi

oldugunu ve siirekli bir 6zellik olmadigini ortaya koymustur (akt. Hill, 2013).
1.2. Oz Yeterlilik inancimin Kaynaklar:

Kisilerin belirli alan veya konularda kendi yeterlilikleri iizerine olan inanglarinin
kaynagi, kendileriyle ilgili sahip olduklar1 verilerde bulunmaktadir. Oz yeterlilik
inanglari bilginin dort ana kaynagindan meydana gelir (Bandura, 1986; Bandura, 1997;
Senemoglu, 2012);

e Yasanmis deneyimler: Kisinin aracisiz, kendi yaptig1 basarili veya basarisiz
eylemler sonucunda edindigi veriler,

e Bagskalarinin deneyimleri: Kisinin kendine benzettigi baska bir kisinin basaril
veya basarisiz eylemlerini gozlemleyerek edindigi bilgileri kendisinin basarip
basaramayacagina iliskin yargist,

e Sozel ikna: Kisinin yapabilecegine veya yapamayacagina dair destekler,
nasihatler ve dgiitler,

e Fiziksel ve duygusal durum: Kisinin belirli bir goreve iliskin basarma veya

basarisiz olma beklentisidir.

Daha agik bir ifade ile, bir kisinin kendine dair yeterlilik inancinin olusmasi gegmiste
edindigi olumlu veya olumsuz tecriibelere, baskalarinin yasadigi deneyimleri
gozlemleyerek kendi hakkinda fikir yiiriitmesine, dis ¢evre tarafindan bir isi veya
gorevi basarip basaramayacagina dair geri bildirim almasina ve son olarak ise kisisel
durum ve 6zelliklerine dayanmaktadir (Locke vd., 1984). Kisilerin yeterlilik inanglart,
kimi zaman bu kaynaklardan yalnizca birinde olugmakta, kimi zaman da birden fazla

kaynagin birlesiminden olusmaktadir (Akgiindiiz, 2012).
1.2.1. Yasanms Deneyimler

Bandura (1988)’ya gore, insanlarin kabiliyetlerine dair inanglari dort yoldan
arttirtlabilir veya gelistirilebilir. Bunun ise en etkili yolunun yasanmis deneyimler veya

kisinin 6nceki performanslart oldugu belirtilmektedir (Schunk ve Usher, 2012).



Yasanmis deneyimlerin en giiglii 6z yeterlilik bilgi kaynagi olarak kabul edilmesinin
iki nedeni oldugu iddia edilmektedir (Smith, 2002). Bunlar; direkt kisisel tecriibelere
dayanmasi ve basarmin siklikla kisinin kendi gayret ve yeteneklerine baglanmasidir.
Bandura (1988) yasanmis deneyimler kaynagini, kisinin daha 6nce gergeklestirmis
oldugu basarili ve basarisiz faaliyetlerin ardindan edindigi bilgi ve deneyimler olarak
aciklamaktadir. Onceki yasanan pozitif performanslar kiside yetenek duygusunu
olustururken, negatif performanslar ise tam tersi duygulara yol acabilecegi
belirtilmektedir. Bir baska deyisle, kisi az bir gayret ile elde ettigi basarinin kaynagini
yetenekleri olarak goriir ise bu durum kisinin 6z yeterlilik inancinin giiglenmesine yol
acacaktir. Dolayisiyla yasanan basari tablosu kiside 6diil etkisi meydana getirmekle
beraber kisiyi gelecekte de benzer davraniglara yoneltecektir (Baysal, 2010). Tam tersi
bir durumda ise yani benzer bir basar1 elde etmek icin kisinin fazla gayret gdstermesi,
kiside daha az yetenekli oldugu hissiyati yaratacagi ve dolayisiyla 6z yeterlilik
algisinda olumsuz bir etkiye neden olacagi iddia edilmektedir (Bandura, 1988).

Bandura (1994) tarafindan yapilan bir diger arastirmaya gore benzer tespitler
yapilmistir. Buna gore, gecmis donemde elde edilen basarilar kisinin 6z yeterliliginde
giicli bir inan¢ insa etmektedir. Bununla birlikte, eger bir isi veya goérevi bitirme
konusunda yasanan basarisizliklar, kiside giiglii bir 6z yeterlilik inanci olugsmadan 6nce
meydana gelirse, bu durumun kisinin 6z yeterlilik inanglarinda 6nemli tahribata yol
acacagini iddia etmektedir. Eger kisiler bir gérevin tamamlanmasinda kolay basarilar
elde ederlerse, cabuk sonuglar beklemekte ve gergeklesebilecek olasi basarisiz
sonuglardan dolay1 gorevi tamamlamaya dair inanglar1 kolayca yok olabilmektedir.
Aksakliklara ve basarisizliklara dayanakli bir yeterlilik duygusu, engellerin
asilmasinda 1srarli/direngli bir gaba ile deneyim gerektirmektedir. Bununla birlikte,
insan arayislarindaki bazi aksakliklar ve miicadele gerektirecek zorluklar, basarinin
¢ogu zaman devamli bir ¢aba oldugunu 6gretme konusunda yararli bir amaca hizmet
etmektedir. Insanlar basari icin gerekli deneyimlere sahip olduklarina inandiktan
sonra, aksilikler karsisinda direng gostermekte basarisizlik aninda hizli reaksiyon
gostermekte ve bu durumdan uzaklagmaktadirlar. Ancak insanlarin ge¢mislerinde
deneyimlemis olduklari zor kosullarin, aksiliklerin veya problemlerin, onlar1 gelecek
gorevler i¢in daha da gii¢lendirecegi de diistiniilmektedir (Bandura, 1994; Bandura,
1997).



Basar1 deneyimleri, dogrudan basar1 ya da performans basarisi olarak adlandirilan
yasanmig deneyimler kaynaginin insanlara diger kaynaklardan ¢ok daha giiclii ve daha
fazla genel yeterlilik inanci sagladigr iddia edilmektedir (Bandura, 1997; Bandura,
1998; Schunk ve Ertmer, 2000). Bunun nedeni ise basar1 veya basarisizlik ile ilgili
bilginin dogrudan kisinin kendisinin deneyimlemesi oldugu iddiasidir (Luthans,
2010). Bununla birlikte, Elias ve MacDonald (2007), insanlarin yasadiklari
deneyimlerin, insanlarin 6z yeterlilik inanglarini artirmasmin yani sira, onlarin
gelecekteki sergileyecekleri performanslarina da olumlu etkiler saglayacagini iddia

etmektedir.
1.2.2. Dolayh Deneyim

Oz yeterlilik algisini etkileyen bir baska kaynak ise modelleme olarak da bilinen
dolayli deneyim veya dolayli yasantilardir. Bu kaynaga gore, kisiler kendi 6z
yeterlilikleri ile ilgili tek bilgi kaynagi olarak basar1 deneyimine (dogrudan
yasantilara) giivenmezler. Insanlarmn birgok bilgiyi dolayli deneyim kaynagindan da
almakta oldugu belirtilmektedir. Dolayli deneyimler kisinin baskalarinin performans
veya yeteneklerini model aldig1 deneyimlerdir. Gozlemleyen kisi kendini 6rnek aldigi
modelle ne oranda 6zdeslestirirse, modelin gozleyen iizerindeki etkileme derecesinin

de o oranda giiglenmekte oldugu iddia edilmektedir (Bandura, 1977).

Daha agik bir ifade ile gézlemcinin 6rnek aldigi modelin iyi bir performans géstermesi
durumunda, gézlemcinin 6z yeterlilik inanci artmakta iken aksi durumda ise yani
modelin kotii bir performans sergilemesi durumunda ise, gézlemcinin 6z yeterlilik
beklentileri azalmaktadir (Moran, vd., 1998). Ornegin, bir miizik egitimi alan
Ogrencinin ayn1 yasta olan, ayni enstriimani ¢alan ve benzer yetenek diizeyinde olan
bir 6grenciyi gozlemleyerek ayni parcayr calmayi 6grenmesi, 6grencinin kendisinden
daha biiytlik yetiskin birinin veya farkli yetenek seviyesinde olarak hissettigi birini
gozlemleyerek ayni pargayi calmasini 6grenmesine kiyasla 6z yeterlilik algisinda daha
biiyiik bir artisa sahip olacag: belirtilmektedir (Hendricks, 2015).

Kisinin kendisini 6zdeslestirdigi kisiyle karsilastirmasi iizerine dayali olan dolayl
deneyimler basar1 deneyimine (dogrudan deneyim) gore, kisinin kendi kapasitesi ile
ilgili 6grenmek istedigi bilgi bakimindan daha az giivenilir bir kaynak oldugunu iddia
etmekte ve hatta dolayli deneyim kaynaginin tek basina etkisiz ve devamlilik agisindan

direngsiz oldugunu belirtmektedir. Diger taraftan eger kisi farkli kapasite veya bilgi



diizeyine sahip olan kisilerin performansini gézlemleyerek bu kisileri model olarak
kabul etmesi durumunda ise, kisinin 6z yeterliligini inancini pozitif yonde
etkileyebilecegi iddia edilmektedir (Bandura, 1977).

Bandura (1982), insanlarin, yetenekleri ile ilgili tek bilgi kaynagi olarak dogrudan
deneyime giivenmediklerini  belirtmektedir. Dolayli deneyimler, dogrudan
deneyimlere kiyasla kismen 6z yeterlilik algisin1 etkilemektedir. Daha 6nceden de
belirtildigi gibi kendini bagka birisiyle 6zdeslestiren kisi kendini model kisi ile
kiyaslayarak mevcut gorev veya is hakkinda kendisine bilgi aktarmaktadir. Model
aldigi kisinin yetkinligi ve performans diizeyi de kendi 6z yeterlilik diizeyini algilama
noktasinda olumlu veya olumsuz olarak gozlemcinin 06z yeterlilik algisina

yansimaktadir.

Diger taraftan, Bandura (1982), gézlemcinin 6rnek modelden edindigi bilginin
gbzlemci kisiye zorlayict ya da tehdit edici durumlarla basa ¢ikabilmek icin etkili
stratejiler dgretme ve gelistirme olanag: tanidigini iddia etmektedir. Ornegin kisinin
ornek aldig1 modelin karsilastig1 basarisizliklar veya olumsuzluklardan, iyi bir gézlem
yapmast ile ayni basarisizliklara ugrama veya benzer olumsuzluklarla karsilagma
riskinden kaginabilir veya onlara karst savunma gelistirebilir. Bir diger 6rnek ise bir
gocugun yanan bir sobaya dokunmasimin aci verecegini OGgrenmesi igin bunu
kendisinin deneyimlemesine gerek yoktur, bu durumu gozlemleyerek de, yani dolayli

deneyim yoluyla da 6grenebilir (Kolb, 2011).

Kisinin 6z yeterlilik algisinin olusmasinda, kendisine model aldig1 kisi ile kendini ne
derecede 6zdeslestirdiginin iliskili oldugunu iddia etmektedir. Daha agik bir ifade ile
kisi modelle kendisi arasinda ne kadar ¢ok ortak nokta bulursa, modelin elde ettigi
basar1 veya basarisizliklart gozlemleyen kisi i¢in o kadar inandirici olacagi
belirtilmektedir. Kisinin kendisinden ¢ok farkli bir kisiyi model olarak
konumlandirmas1 durumunda ise, modelin performansinin ya da elde ettigi sonuglarin
gozlemleyen kiginin {izerinde ¢ok fazla etkili olamayacagini ileri siirmektedir
(Bandura 1994). Bandura (1997), benzer sosyo-demografik (irk, cinsiyet, din, yas vb.)
modellerin, farkli sosyo-demografik modellere gore daha giiclii yeterlik inanglar

telkin ettigini ve daha giivenilir oldugunu saptamistir.
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1.2.3. Sozel ikna

Sosyal ikna olarak da bilinen sozel ikna insanlarin 6z yeterliliklerini gelistirmenin bir
diger yoludur (Bandura, 1994). Hem basar1 deneyimi hem de dolayli deneyimden daha
az etkili bir kaynak olan s6zel ikna, bir kisinin belli bir gorevi yerine getirmek igin
gerekli olan kabiliyetin kiside olduguna ikna edilmesi olarak tanimlanmaktadir

(Aggarwal ve Krishnan, 2014).

Sosyal ikna, insanlarin istediklerini elde etme yeteneklerine sahip olduklarina dair
inanglarini arttirmanin ti¢lincii bir yoludur. Bu yonteme gore, insanlarin daha fazla
caba sarf etmesine yol agan gergekei tesvik veya cesaretlendirmelerin, kisilerin kendi
yeterliligi lizerine siiphe duymalarina gore basarili olma sanslarini daha ¢ok
artirabilecegi iddia edilmektedir. Ancak, gercek¢i olmayan cesaretlendirmeler veya
tesvikler artarsa kisinin kisisel yeterlik algisina zarar vererek basarisizlik riskinin

artmasina sebep olabilmektedir (Bandura, 1988).

Kisilerin arzu ettikleri sonuglara ulagmalarini saglamak i¢in ve belirli bir kisisel
yeterlilige sahip olduklarina inandirmak i¢in sézel ikna kaynagi sikca kullanilmaktadir
(Bandura, 1982). Sozel ikna, kisinin gorevine karst gosterdigi performansa dair
insanlarin yapmis olduklari olumlu geri bildirimlerdir (Coleman ve Karraker, 1997).
Ikna edici geri bildirimin olumlu olmasi, 6z yeterliligi artirabilir; ancak eger kisi
gorevinde daima basarisiz oluyorsa bu artis gegici olacaktir (Schunk, 1991). Bu

nedenle sozel ikna yonteminin 6z yeterlilik {izerindeki etkisi sinirlidir (Kotaman,

2008).

Bandura (1982), sozel ikna kaynaginin insanlarin 6z yeterlilik inanglarinda kalici
artiglar yaratama noktasinda kisith bir gli¢ olmasina ragmen, degerlendirmelerin
gercekei smirlar igerisinde olmasi halinde performans artislarinin saglanabildigini
ifade etmektedir. Sozel ikna yonteminin, davranislariyla etkili olabileceklerine inanan
insanlar iizerinde etkisi daha fazla oldugu saptanmistir. Bununla birlikte, bu tarz
etkilerin kisideki 6z yeterlilik algisin1 arttirarak, becerilerinin gelisimini ve kisisel
yeterlilik duygusunun gelisimini desteklemekte oldugu belirtilmektedir (Tekmen, vd.,
2016). Diger taraftan ise, sozel iknanin kaynaginin ve etkisinin, ikna eden kisinin
giivenilirligine ve konuyla ilgili uzmanlik diizeyine bagli oldugu iddia edilmektedir
(Kotaman, 2008).
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Sozel ikna yonteminin tek basina insanlardaki 6z yeterlilik inancina zarar vermesi,
yiiksek bir 6z yeterlilik algis1 saglamasina kiyasla daha zordur. Kisinin 6z yeterliligi
ile ilgili ger¢ek¢i olmayan cesaretlendirmelerin, kisinin gayretlerinin kolay ve hizli bir
sekilde bosa c¢ikmasina yol acgtig1 belirtilmektedir. Boylece, kisiye yapilan
cesaretlendirmelerin gergcegi yansitmadigi ispatlanabilmektedir. Bununla birlikte,
belirli bir goérevi yapabilme yeteneklerinden yoksun olduklarina ikna olmus insanlarin,
kendilerini gelistiren faaliyetlerden kaginan ve karsilastiklar1 zorluklara karsi direng

gosteremeyen davranislar egiliminde olduklar: iddia edilmektedir (Bandura, 1994).
1.2.4. Fiziksel ve Duygusal Durum

Diger bir 6zyeterlilik inan¢ kaynagi olan fiziksel ve duygusal durumlar, kisisel,
zihinsel ve fiziksel kosullarin insanlarin 6z yeterlilik inancin1 etkilemesini
vurgulamaktadir (Smith, 2002). Bu kaynaga gore, stres, endise ve fiziksel 6zellikler
gibi kigisel durum veya 6zellikler insanlarin yeterlilik algilarini olumlu veya olumsuz
sekilde etkileyebilmektedir. Kisinin o anki olumlu duygu hali 6z yeterlilik inancini
pozitif yonde etkilerken, kisinin negatif ruh halinin negatif yonde etkileyebilecegi
belirtilmektedir. Insanlar1 olumsuz etkileyen stres, endise, korku ve yorgunluk gibi
olumsuz duygularimi1 gidermenin insanlarin 6z Yyeterlilik inanglarmi artirmanin

yollarindan bir tanesi oldugu iddia edilmektedir (Bandura, 1994).

Bandura (1999b)’ya gore, karsilastiklar1 veya karsilasabilecekleri potansiyel tehditler
ile bas edebileceklerine inanan insanlar, endise/kaygt bilisleri ile uyarilmaz ve bu
nedenle s6z konusu tehditler tarafindan engellenmezler. Diger taraftan, potansiyel
tehditleri yonetemedigine inanan insanlar, yiiksek stres ve kaygi uyarilmalarina maruz
kalmakta olduklar1 bu kisilerin tehdit ve problemler ile basa ¢ikma yetersizlikleri
tizerinde durma ve kendi ¢evrelerinin bir¢ok yoniinii endise verici ve tehlike ile dolu
olarak gorme egiliminde olduklar1 iddia edilmektedir (Bandura, 1989). Bu yetersizlik
diisiincesi nedeniyle de insanlarin kendilerini sikintiya sokarak, isleyis diizeylerini
kisitladiklar1 ve buna zarar verdikleri belirtilmektedir (Bandura, 1990; Bandura,
1999D).

Bir konuda kisinin kendinden kusku duymasi gosterdigi gayretin diizeyini azaltirken,
cok yiiksek 6z yeterlilik inanc1 da konunun gereginden fazla basit olarak algilanmasina
neden olabilir. Bu da gosterilmesi gereken gayreti azaltarak ters bir etki olusturabilir
(Bandura ve Cervone, 1986; akt. Ungiiren ve Ercan, 2015).
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Fizyolojik bilgiler, fiziksel gorevler ile fiziksel olmayan gorevlere gore daha belirgin
bir yeterlilik kaynagidir (Chase, vd., 2003). Fizyolojik bilgilerin 6z yeterlilik
tizerindeki etkisinin biiylik Olgiide degerlendirilme bigimine bagli oldugu
belirtilmektedir. Insanlar kismen yeteneklerini degerlendirirken bedensel stres
diizeylerine giivenmektedirler. Ornegin, fiziksel gérevleri yerine getirirken, insanlar
yorgunluklarinin, kaygilarinin, agri ve acilarinin diizeylerini fiziksel yetersizligin

gostergesi olarak gérmektedirler (Bandura, 1997; Bandura, 1988).

Fiziksel ve duygusal durum kaynagina gore, kiside yeterlilik algilarin1 artirmak igin,
olumsuz duygusal durumlari miimkiin oldugunca azaltmak, kisinin fiziksel kosullarini
iyilestirmek ve bedensel bilgi kaynaklar1 {izerine yapilan yanlis yorumlamalari

diizeltmek gerekmektedir (Bandura, 1999a).

Maddux (1995), duygusal durumlar ve hayali deneyimler olmak ftizere iki yeni 6z
yeterlilik bilgi kaynagi ileri siirmiistiir. Duygusal durumlar, insanlarin belirli
durumlarda duygularint ve canlanmasini nasil degerlendirdiginin yani sira bu
duygularla nasil basa ¢iktiklarini da icermektedir. Kisinin duygusal durumu olumlu ise
performansi ile ilgili 6z yeterlilik inanglar1 daha yiiksek veya olumsuz ise daha diisiik
olmast muhtemeldir. Hayal deneyimleri ise, kiginin bir isi basariyla tamamlamay1
hayal ederek, yeterlilik inanglarini artirabilecegi iddiasini ileri siirmektedir. Daha agik
bir ifade ile insanlar olas1 durumlara veya olaylara kars1 davranigsal ve duygusal
tepkilerini ve davraniglarinin  olasi sonuglarimi  onceden gorsellestirilmesini
gergeklestirebilir, boylece kendilerini veya bagkalarmin gelecekte etkili veya etkisiz
bir sekilde davranacaklarini hayal ederek kisisel yeterlilik veya yetersizlik hakkindaki
inanglarini olusturabilirler (Maddux, 1995).

1.3. Oz Yeterlilik inancinin Etkileri

Benight ve Bandura (2004)’ya gore, 6z yeterlilik inanglari, biligsel, motivasyonel,
duyussal ve karar verme siiregleri ile insan fonksiyonlarini diizenlemektedir. Bu
stirecler kisilerin kendini gelistirici yollar diisiiniip diistinmediklerini; kendilerini ne
kadar motive ettiklerini ve zorluklarla ne kadar yiizlestiklerini; duygusal yasamlarinin
kalitesini ve stres ve depresyona karst savunmasizliklarini; sikintiya karsi
dayanikliliklarim1 ve yasamlarini belirleyen 6nemli karar noktalarinda yaptiklar
secimleri etkilemekte oldugu iddia edilmektedir. Bandura (1998)’ya gore, orgiitsel

baglamda 6z yeterlilik inanci kisileri dort farkli yol ile etkilemektedir. Bunlar;
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o Bilissel etki,
e Gilidiilenmeye etkisi,
e Stres ve kaygiya etkisi ve

e Secim siirecine etkisidir.
1.3.1. Bilissel Etki

Bandura (1989)’ya goére, 6z yeterlilik inanci insanlarin kendini yonlendiren ve
diizenleyen diisiince kaliplarini etkilemektedir. Pek cok insan davranisi, bilissel
hedefleri diizenleyen 6ngoériiler tarafindan diizenlenmektedir ve kisinin kisisel hedef
belirlemesinin, yeteneklerini kendi kendine degerlendirmesinden etkilendigi iddia
edilmektedir. Algilanan 6z yeterlilik seviyesinin giicli ne kadar yiiksek olursa,
insanlarin kendileri icin belirledigi hedefler de o oranda yiiksek olmakta ve insanlarin
o hedeflere bagliliklarini daha da sikilastirmaktadir (Locke vd.,1984; Wood ve
Bandura, 1989). Miicadele etmeyi gerektiren hedeflerin, motivasyon ve performans

kazanimlarini artirmakta oldugu belirtilmektedir (Locke vd., 1984).

Bandura (1993)’ya gore, insan davramislarinin ¢ogu ilk olarak diisiincede
sekillenmektedir. Bu ifadeyi biraz daha acacak olursak, insanlarin kendi yeterlilikleri
ile ilgili inanglari, ileriye yonelik hedeflerini sekillendirmekte ve gelecekteki
performanslarmi insa etmektedir. Oz yeterlilik diizeyleri yiiksek olan kisiler, olumlu
rehberlik saglayan ve performanslarini destekleyen ileriye yonelik basart hedeflerini
somutlastirmaktadirlar. Aksi durumda ise yani, diisiik seviyede 6z yeterlilik inanci
olan veya 6z yeterlilik seviyelerinden siiphe duyan kisiler ise, yanlis gidebilecek pek
cok seyin lizerinde durarak basarisizligi somutlastirmaktadirlar. Kendinden siiphe

duyan insanlar igin basar1 sahibi olmak oldukg¢a zordur (Bandura, 1993).

Bandura (1989), diisiincenin diger bir islevinin, insanlarin olaylarin olusumunu
onceden tahmin etmelerini ve rutin hayatlarini etkileyen olaylarin/durumlarin
kontroliinii saglamak i¢in gerekli yeteneklerin gelistirilmesini saglamak oldugunu
belirtmektedir. Bu tiir yeteneklerin, bir¢ok belirsizlik igeren bilginin etkili bilissel
olarak islenmesini gerektirmekte oldugunu iddia etmektedir. Insanlar sahip olduklari
veya edindikleri bilgiler arasinda iliski kurmakta, gergeklestirecekleri eylem veya
gorev ile ilgili karar almakta ve bu kararin ne kadar iyi veya ne kadar etkin oldugunu

gozden gegirerek sonuglarini test etmektedirler (Bandura, 1989).
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Insanlar kendilerini degerlendirmeleri sonucunda tespit ettikleri hatalar karsisinda
gorev odakli kalabilmek i¢in giiclii bir yeterlilik inancina ihtiya¢ duymaktadirlar
(Bandura, 1994). Bandura (1994) ve Wood ve Bandura (1989) problem ¢ézme
yeteneklerine giiclii bir sekilde inanan insanlarin, karmasik karar verme durumlarinda,
analitik diistiniislerinde yiliksek oranda verimli/faydali olduklarini tespit etmislerdir.
Diger taraftan, kendilerinden stiphe duyan kisiler analitik diisiiniislerinde daha kararsiz
hale gelmekte oldugu, analitik diisiinlislerinde sebatsiz olmakta oldugu ve performans
kalitelerinde ise azalislar meydana gelmekte oldugu belirlenmistir (Bandura, 1994;
Wood ve Bandura, 1989).

1.3.2. Giidiilenmeye Etkisi

Bandura (1995), yeterlilik inanglarinin, kigisel motivasyonun diizenlenmesinde
anahtar rol oynamakta oldugunu belirtmekte ve motivasyon siirecini aciklamaktadir.
Buna gore, insanlar Onsezilerini kullanarak davraniglari konusunda kendilerini
onceden motive etmekte ve davranislarini ileriye yonelik olarak yonlendirmektedir.
Bu siirecte insanlar neyi yapip neyi yapamayacaklarina dair inanglar olusturmakta ve
eylemlerin muhtemel sonuglarin1 6ngérmektedirler. Devaminda ise, insanlar gelecek
davraniglarint gerceklestirmek icin hedefler belirlemekte ve basarili olabilmek igin

kaynaklarimi gerekli seviyede harekete gegirmektedirler.

Bandura (1989)’ya gore, insanlarin 6z yeterlilik inanglari, onlarin motivasyon diizeyini
belirlemektedir. Daha ag¢ik bir ifade ile 6z yeterlilik inanglari insanlarin belirli bir
hedefe ulagsmak i¢in ne oranda ¢aba gostereceklerini ve engeller karsisinda ne oranda
direneceklerini veya ne oranda karsi koyacaklarmi belirlemektedir. Insanlarin
yeteneklerine olan inanglar1 ne kadar giiglii olursa o kadar gayretli ve o kadar o isi
yapma/tamamlama konusunda israrci olacaklari belirtilmektedir. Zorluklar karsisinda,
yetenekleri konusunda kendinden siiphe duyan insanlarin ¢abalarini azalttiklar1 ya da
cabalarinda 1srarci olmamakta olduklari iddia edilmektedir. Diger taraftan, yetenekleri
konusunda giiclii bir inanca sahip olan insanlarin ise bu zorluklar karsisinda daha fazla

¢aba harcamakta olduklar1 belirtilmektedir.

Farkl1 teoriler tarafindan iddia edilen ii¢ farkli biligssel motive edici bulunmaktadir
(Bandura, 1995). Ilgili teoriler: Anif teorisi, beklenti-deger teorisi ile amag teorisidir.
Oz yeterlilik inanglar1 bu tiir bilissel motive edicilerin her birini harekete

gecirmektedir. Kendilerini bir gorevi yapmaya/basarmaya giicliniin yettigini diigiinen
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insanlar basarisizlik durumunda basarisizliklarini yetersiz gayretlerine veya negatif
durumsal sartlara atfederken, kendilerini bir isi yapmaya yetersiz olarak gorenler ise

basarisizliklarini diisiik yeteneklerine atfetme egilimindedirler (Bandura, 1995).

Chase (2001) 8-14 yas araliginda 289 cocuk ile yaptigi arastirmada diisik 6z
yeterlilige sahip ¢ocuklarin, yiliksek 06z yeterlilige sahip c¢ocuklara kiyasla,
karsilastiklar bagarisiz sonuglari beceri eksikligine atfetme olasiliklarinin daha yiiksek
oldugu sonucuna ulasmistir. Bandura (1988) organizasyonel diizeyde yaptig1 arastirma
ile bu sonucu destekler niteliktedir. Buna gore, kisi kisisel yeteneklerine ne kadar fazla
glivenirse, bir gorevi/isi bitirmeye yonelik o kadar fazla israrli bir sekilde ¢aba sarf
etmektedir. Kisisel yetenekleri ile ilgili siiphe duyan kisiler ise, zorluklarla
karsilasmalart durumunda gorevi/isi bitirmeye yonelik gayret ve istekleri

azalmaktadir.

Bir isi/gorevi yapmaya yonelik 6z yeterlilik inanci diisiik olan kisiler, karsilastiklari
zorluklar karsisinda basarisizliklarini yetersiz kisisel becerilerine atfetme egiliminde
olmaktadirlar (Bandura, 1995). Nedensel atiflar insanlarin 6z yeterlilik inanglar
yoluyla motivasyon, performans ve duyussal tepkilerini etkilemektedir (Schunk ve
Gunn, 1986). Stajkovic ve Sommer (2000) 93 lisans 6grencisi ile yapmis olduklari
arastirmada 6z yeterlilik ve nedensel atiflar arasindaki iligkiyi incelemislerdir.
Aragtirma kapsaminda katilimcilara 6z yeterlilik dlgiitleri olarak, nesneleri bir dakika

i¢inde olabildigince ¢ok kullanabilme kabiliyetlerini degerlendirmelerini istemislerdir.

Calismada, katilimcilarin niteliklerini 6lgmek i¢in Russell (1982) tarafindan
olusturulan nedensel boyut 6lcegini (Casual Dimension Scale) kullanmiglardir. Coklu
regresyon analizi sonucunda, katilimeilarin 6z yeterlilik diizeyinin yiiksek olmasi elde
ettikleri basariy1 i¢ faktorlerle ve basarisizliklari ise dis faktorlerle iligkilendirmelerine
sebep olduklar: tespit edilmistir. Bulgular, 6z yeterlilik ve atfetmenin dogrudan ve
karsilikli olarak iliskili oldugunu, hem atfetmenin hem de 6z yeterliligin performansin

anlamli birer yordayicist olduklarini gostermistir.

Beklenti-deger teorisi, “kisinin davranislarin belirleyen motivasyonun, bu davranis
sonucundaki beklentiler oldugunu iddia eden” (Seker, 2014) bir teoridir. Victor
Vroom tarafindan kazandirilan teorinin ilk tanimlamasimin c¢evirisi su sekildedir:
“Organizasyonlarin ihtiyaglarint agiklamak ic¢in 6diil ile performans arasinda

dogrudan bir iligki kurulmakta ve odiillerin muhataplar: tarafindan ne kadar istendigi
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ile dogru orantili olarak odiillerin etkisi belirlenmektedir”. (Montana, 2008; akt.
Seker, 2014).

Vroom’a gore kisinin belli bir is igin gayret etmesi ti¢ unsurla ilgilidir. Bunlar valens,
bekleyis ve aragsalliktir. Valens kisinin 6diilii arzulama derecesini belirtir. Bekleyis
ise kisin bir davranis sonucunda Odiillendirilme diisiincesine sahip olmasidir. Son
olarak aragsallikta ise, kisinin algiladigi 6diil asamalar arasinda elde edecegi derecedir.
Dolayisiyla, Motivasyon= Valens* Bekleyis*Aragsallik olarak gdsterilebilir (Simone,
2015). Beklenti deger teorisinde kisi gosterecegi davranisin belli bir sekilde
sonuc¢lanacagi konusunda davranis-sonug iliskisini gelistirmektedir (Pasamehmetoglu
ve Yeloglu, 2017). Bir bagka ifadeyle kisi belirli bir ¢aba ile belirli bir seviyede

performans gostermesi sonucunda belirli bir sekilde 6diillendirilebilir (Kogel, 2015).

Kisinin sergiledigi gayret, performans ve elde edecegi ddiillerin kendisi i¢in degeri
veya Onemi oraninda motivasyona ulasmasi beklenmektedir (Pasamehmetoglu ve
Yeloglu, 2017). Diger taraftan, insanlar performanslarinin muhtemel sonuglart ile ilgili
inanglarinin yaninda neyi yapabileceklerine dair kendi kanaatlerine gore de hareket
etmektedirler. Diger bir deyisle, sonug¢ beklentilerinin motive edici etkisinin kismen,
yeterlilik inanglari tarafindan yonetilmekte oldugunu iddia etmektedir. Beklenti-deger
teorisinin tahmin edilebilirligi beklenen 6z yeterlilik etkisinin de dahil edilmesiyle,
onemli Ol¢iide artmaktadir (Bandura, 1995).

Bandura (1997) beklenti-deger teorisinin temelinin, belirli davranislarin belirli
sonuglari/ciktilar1 glivence altina alabilecegi beklentisi ve sonuglara verilen deger
arttikca aktiviteyi gergeklestirme motivasyonunun daha ¢ok artacaginin tahmin
edilmesine dayanmakta oldugunu belirtmektedir. Kisinin belirli bir goreve/ise yonelik
basar1 beklentileri ve deger yliklemeleri ile ilgili algilarinin basar1 motivasyonu
seviyesini belirlemede onemli bilgileri verebilecegi seklinde yorumlanabilecegini

iddia etmektedir (Saritepeci, 2018).

Edwin Locke’in gelistirdigi amag¢ teorisine gore kisilerin amaglart motivasyon
seviyelerini de belirleyecektir. Bu teori insan davraniglarinin bir amaca yonelik oldugu
ve hedeflerin kisilerin enerjilerini belirli bir eylemi gerceklestirmeye yonlendirdigi ve
stirdiirdiigli varsayimina dayanmaktadir (Locke ve Latham, 1990; akt. Chipunza ve
Masiza, 2004). Kendisine ulasilmasi gii¢ hedef koyan kisi, ulasilmasi ¢ok daha basit

olan hedefler belirleyen diger kisiye oranla ¢ok daha fazla performans gosterecek ve
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daha c¢ok istekli olacaktir. (Gannon, 1979; akt. Kogel, 2015). Amag teorisinin temel
Oonermesi, bir kisinin kendisi igin belirledigi hedeflerin biiyiik Ol¢lide kisinin
davranigin1 yonlendirmesidir (Onaran, 1981). Hedefler, kisinin motivasyonunu direkt

diizenlemek yerine, kisinin kendi kendini etkileme siirecini yonetir (Bandura, 1995).

Ozyeterlilik ise, insanin hedeflerini tanimlarken ne oranda gayret ettigini, zorluklara
kars1 ne oranda dayanacagini belirlemektedir. Belirli bir konuda yeteneginin ¢ok
olduguna inanan insanlar o konuda bir giicliikle karsilastiginda ¢ok daha fazla gayret
gostermektedirler (Bandura, 1994). Bu kuramda c¢alisanlarin motivasyonunun
saglanabilmesi i¢in yoneticilerinden aldiklar1 geri doniisler 6nem arz etmektedir.
Bunun sebebi ise 6z yeterlilik seviyeleri diisiik olan ¢alisanlarin aldiklar1 negatif geri
bildirimler nedeniyle ise veya goreve olan bagliliklarin1 kaybedebilme durumlaridir

(Langton ve Robbins, 2007).
1.3.3. Duygusal Etki

Insanlardaki 6z yeterlilik algis1 duygusal tepkilerin diizenlenmesinde rol oynayan bir
diger onemli siiregtir. Duygusal tepkiler diisiince yoniinii ve yapisini dogrudan veya
dolayli olarak degistirerek kisinin davraniglarin etkileyebilmektedir (Bandura, 1989).
Bir bagka ifade ile, insanlarin kabiliyetlerine olan inanglari, zorlandiklar1 durumlarda
yasadiklar1 gerginlik ve bunalim seviyesinin yani sira motivasyon seviyelerini de

etkilemektedir (Bandura, 1997).

Bandura (1990)’ya gore, 0z yeterlilik inanci kaygi bozuklugunun ortaya ¢ikmasinda
merkezi rol oynayan stresorleri kontrol etmektedir. Tehditleri kontrol edebileceklerine
inanan insanlar rahatsiz edici diisiincelerden kolay kolay etkilenmedikleri; ancak tersi
durumda yani tehditler ile basa ¢ikabileceklerine inanmayan insanlar ise kaygi
bozuklugu yasamakta olduklari, yetersiz basa ¢ikma gayretlerine odaklanmakta
olduklar1 ve ¢evrelerinde bulunan bir¢ok durumu tehlikeli olarak algilamakta olduklar1
iddia edilmektedir (Bandura, 1989). Buna ek olarak, olumsuz durumlarla basa ¢ikma
kabiliyetlerine giivenmeyen insanlar, ger¢eklesme olasiligi diisiik olan durumlar i¢in
endise etmekte ve olumsuz durumu gozlerinde biiyiitmektedirler. Kabiliyetlerine dair
bu tarz yetersizlik diisiincesi, insanlari rahatsiz etmekte, insanlarin igleyisini bozdugu
ve performanslarin1 diisiirdiigii iddia edilmektedir (Bandura, 1990; Bandura, 1989;
Bandura, 1997).
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Marat (2003) tarafindan yapilan ¢alismada ise Bandura (1989; 1990; 1997)’nin yapmis
oldugu caligmalar ile ayni paralellikte sonuglara ulagsmistir. Bu arastirmaya gore; 6z
yeterlilik inanglar1 duygularin yogunlugunu ve seklini etkilemektedir. Hedeflere
ulagsmaya yonelik zayif 6z yeterlilik inanci; kiside umutsuzluga yol agmakta ve
performans diistikliigiine neden olmakta iken, amaglara yonelik pozitif duygusal

durum 6z yeterliligi arttirmaktadir (Marat, 2003).
1.3.4. Secim Siirecine EtKisi

Oz yeterlilik inanglari, hedeflerin secimini, hedefe ulasmaya yonelik faaliyetleri,
harcanan ¢abalarin miktarm1 ve engeller karsisinda ortaya konulan azmi
etkilemektedir (Marat, 2003). Bandura (1997)’ya gore, insanlar bulunduklar1 ¢gevreden
etkilenmektedir. Bu nedenle, kisisel yeterlilik inanglari, insanlarin faaliyetlerini

etkileyerek insanlarin yasamlarini sekillendirebilmektedir.

Bandura (1989)’ya gore, insanlar olumsuz durumlarla bas edebilme kapasitelerini
astiklarina inandiklart durum ve faaliyetlerden kaginmaktadirlar. Diger taraftan ise
insanlar iistesinden gelebilecekleri faaliyetleri degerlendirerek segcmekte ve kolayca
tistlenmektedirler. Yaptiklar1 secimler ile insanlar hayatlarin1 belirleyen farkl
yetenekleri, ilgi alanlarin1 ve sosyal aglari gelistirmektedirler. Se¢im davranisini
etkileyen herhangi bir etken insanlarin kisisel gelisimlerinin yoniinii derinden

etkileyebilmektedir.

Maddux (1995) kitabinda Bandura’y1 desteklemektedir. Buna gore; insanlar genellikle
basarili bir sekilde gergeklestirmeyi umduklar1 durumlara girmeyi tercih ederler ve
kendilerine iletilen taleplerin yeteneklerini asacagini tahmin ettikleri durumlardan
kacinirlar. Bu nedenle, 6z yeterlilik inanclari, insanlarin, ayni inanglarin siirekli
gelisimini biiyiik 6l¢lide etkileyen segimler ve faaliyet segimlerini belirlemektedir. Bir
baska deyisle, 6z yeterlilik inanc1 kendi varligin1 kendisi yaratmaktadir (Bandura,
1989). Daha agik bir ifade ile insanlar, basar1 bekledikleri ve gerekli beceri seviyesine
sahip olduklarina inandiklar1 gérev veya sorumluluklara miidahil olurlar ve daha
sonraki basarilartyla, yeterlilik algilarini artirirlar. Bu durum ise, gelecekte

gosterecekleri performanslarini etkilemekte ve davraniglarii yonlendirmektedir

(Maddux, 1995).
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1.4. Oz Yeterlilik Tiirleri

Literatiir incelendiginde farkli perspektiflerden (psikoloji, egitim bilimleri, sosyoloji,
yonetim organizasyon gibi) farkli tarzda konuya yaklasildigi tespit edilmistir. Oz
yeterlilik tiirleri genel olarak akademik ve kolektif 6z yeterlilik konular1 altinda

incelendigi saptanmustir. Oz yeterlilik tiirlerine kisaca deginirsek;
1.4.1. Akademik Oz Yeterlilik

Akademik 6z yeterlilik kavramu, kisilerin akademik olarak (akademik olmayan, genel,
sosyal, duygusal veya fiziksel alanlardan farkli olarak) olusturduklar1 6z yeterlilik
inanglarina isaret eder (Bong ve Skaalvik, 2003). Daha agik bir ifade ile tanimlamak
gerekirse, akademik 0z yeterlilik kavrami kigilerin basart durumlarinda kendileri

hakkindaki bilgi ve algilarini ifade etmektedir.

Schunk (1991) Akademik 6z yeterlilik kavramu, kisilerin verilen akademik goérevleri
basarili bir sekilde gergeklestirebilmeleri igin inanglarini ifade etmektedir. Biricik ve
Belli (2016) akademik 6z yeterlilik ile akademik basari arasinda giiglii bir bag
oldugunu ve ayrica, yiiksek diizeyde akademik 6z yeterlilige sahip olan 6grencilerin
daha az riskli davranis sergiledikleri ve zor durumlarla daha kolay basa ciktiklarin

iddia etmektedirler.

Bandura (1994) ise yiiksek 0z yeterlilik diizeyine sahip olan Ogrencilerin, kendi
gelisimlerine biiyiik katki saglayacak karmasik 6dev ve projelerden korkmamakta
olduklarinmi belirtmektedir. Basarisizliklarla karsilastiklar1 zor durumlarda ise basari
saglayana kadar o gorevi bitirme konusunda 1srarct davrandiklarimi ifade etmektedir.
Bandura’nin  (1994) yapmis oldugu calisma bir ¢ok arastirmaci tarafindan
dogrulanmistir (Bandura, 1989; Zimmerman, 2000; Zimmerman vd., 1992; Multon vd.
1991; Bandura, 1989). Arastirmacilar yapmis olduklar1 caligsmalara gore akademik 6z
yeterliligin akademik bagar1 ve siireklilik tizerindeki 6nemli etkisini tespit etmisler ve
0z yeterlilik inanglarinin, goérev secimi, caba, sebat etme, esneklik ve basariy

etkiledigi sonucuna ulagmislardir.
1.4.2. Kolektif Oz Yeterlilik

Oz yeterlilik ve kolektif yeterlilik kavramlar1 anlam olarak birbirine yakin kavramlar
olup aralarinda belirli farkliliklar bulunmaktadir (Duman, vd., 2013). Kisisel ve
kolektif 6z yeterlilik, birbirlerinden farkli kavramlar olmakla birlikte, her iki formda
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da yeterlilik inanglar1 benzer islevler yerine getirmekte ve benzer siirecler ile

calismaktadir (Bandura, 1998).

Bandura (1997) kolektif 6z yeterlilik inancini bir grubun ortaklasa kabiliyetlerini
belirli diizeydeki kararlarin tiretilmesi i¢in gerekli olan davramig/eylemler seklinde
diizenlemesi ve yiirlitmesi i¢in paylastig1 ortak inang olarak tanimlamaktadir. Bandura
(1993) 6z yeterlilik kavramini grup seviyesine genisleterek kolektif yeterlik kavramini
ortaya koymustur. Bu anlamda 6z yeterlilik kisisel yeterlilige vurgu yaparken, kolektif

yeterlilik ise ekip, takim veya grup yeterliligini vurgulamaktadir (Duman, vd., 2013).

Insanlar hayatlarinda karsilastiklar1 sorunlar1 gidermek igin veya hayat kalitelerini
iyilestirmek icin birlikte c¢aligirlar, birbirlerinin bilgilerinden ve kabiliyetlerinden
yararlanirlar. Bu durum 6z yeterlilik kavrami baslig1 altinda deginildigi gibi sosyal
biligsel teorinin karsilikli etkilesim 6gesi ile de agiklanmaktadir. Bu ilkeye gore,

“davranis”, “biligsel ve diger kisisel faktorler” ile “cevresel olaylar” arasinda karsilikli

etkilesim bulunmaktadir (Bandura, 1997).

Kolektif yeterlilik kavraminda toplumun en kiigiik sosyal birimi olan ailelerden,
isletmelere, spor kuliiplerinden devletlere kadar bahsetmek miimkiindiir. Insanlarin
kolektif yeterlilikleriyle ilgili inanglari, onlarin gergeklestirmeye calisacaklari sosyal
gelecegin tiiriinii, onun i¢in ne kadar ¢aba harcadiklarin1 ve kolektif ¢abalar sonug
olusturmada basarisiz oldugunda onlarin ortaya koyacaklart dayaniklilig

etkilemektedir (Kurt, 2009).

Bandura (1997) 6z yeterlilik ve kolektif yeterlilik kavramlarini ayni temele dayal
birbirinden farkli kavramlar olarak ele almaktadir. Kurt (2009) c¢alismasinda bu
farkliliklar1 tablo 1°de su sekilde siralamaktadir:

Tablo.1. Oz Yeterlilik ve Kolektif Yeterlilik inanclari Karsilastirmasi

Oz Yeterlilik Kolektif Yeterlilik

Kisinin belirli bir performansi basarili bir Bir biitiin olarak grup iiyelerinin

sekilde yapma yetenegine duyulan kisisel performans kapasiteleriyle ilgili

bir inangtir. paylastiklar1 algilari igerir.

Kisinin kendi yetenegine olan inancidir. Grubun biitiiniiniin yetenegine olan inangtir.
Kisisel seviyede ortaya ¢ikan bir tavirdir. Grup diizeyinde olusan bir tutumdur.
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Kisinin belli bir isi yapabilme kabiliyetine
iligkin inancidir.

Bir grubun belli bir isi ne kadar
gerceklestirebilecegine iligkin inangtir.

Kisisel algilardir.

Sosyal algilardir.

Kisinin kendi performansi ve bu
performansina iligkin algilariyla ilgilidir.

Etkilesimli, esgtidiimlii ve sinerjik sosyal
dinamikleri kapsar.

Kaynak: Kurt, 2009.

Tablo 1’de goriildiigii tizere 6z yeterlilik inanglar kisinin kisisel yeteneklerine ve
performans algilarina dair bir algiyken, Kkolektif yeterlik orgiit iiyelerinin grup
diizeyinde bir biitiin olarak yeteneklerine iliskin etkilesimli sosyal algilardir. Konuyla
ilgili literatiir incelediginde kolektif yeterlilik ile ilgili caligmalarin daha ¢ok egitim

bilimleri alaninda yapildig1 goriilmektedir.

Dimopolou (2014) arastirmasinda otizmli ¢ocuklar i¢in 6zel okullarda 6gretmenlerin
0z yeterlilik ve kolektif yeterlilik inanglarim1 ve Ogretmenlerin pozisyonlarini,
tecriibelerini, diger demografik faktorlerle olan aralarindaki iliskilerini incelemeyi
amaglamistir. Arastirmanin sonucunda ise 6zel egitim kurumlarinda egitim veren
ogretmenlerin yliksek 0z yeterlilige ve kolektif yeterlilige sahip oldugunu ve
ogretmenlerin 6z yeterlilikleri ve kolektif yeterlilikleri ile pozisyonlar: arasinda, 6z

yeterlilikleri ile ¢alisma stireleri arasinda anlamli iligkiler oldugunu tespit etmistir.

Kurt (2009) ise ¢alismasinda dgretmenlerin 6z yeterlilik ve kolektif 6z yeterliliklerini
okul baglaminda incelemis ve 6gretmenlerin 6z yeterliliklerinin gelismesinin kolektif
yeterliliklerinin de gelismesine sebep olacagini, kolektif yeterliklerinin yiikselmesinin

de 6z yeterlilik algilarinin giiglenmesine etki edecegini vurgulamistir.
1.4.3. Yaratia Oz Yeterlilik

Yaratict 0z yeterlilik “kisinin kendisini yaratici sonuglar iiretme yetenegine sahip
olarak algilamasi” seklinde tanimlanmaktadir (Tierney ve Farmer, 2002). Yaratici 6z
yeterlilik, Bandura’nin daha genis bir 6z yeterlilik kurgusunun detaylandirilmasini
temsil etmektedir. Genel olarak, 6z yeterlilik, kisinin kendi 6zel yetenekleriyle ilgili
bir 6z-yargida bulunmasidir. Bu da sonugta aktivite/eylem se¢iminin siirekliligini,

gayret seviyesini ve belirli bir sonuca ulagma isteginin diizeyini etkilemektedir.
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Oz yeterlilik ile yaraticilik arasinda bir ilgi oldugunu iddia etmektedir ve bu ilgiyi su
sekilde aciklamaktadir: Yaraticilik, insan ¢iktilarinin en yiiksek formlarindan bir
tanesini olusturmaktadir. Yenilikgilik biiyiik 6l¢lide bilgiyi yeni diisiince bigimlerine
dontistiirerek bir seyler yapmayi, bilgiyi yeniden yapilandirmayi ve sentezlemeyi
icermektedir. Yeni fikirlerin kesfedilmesini ve yeni bilgi arayisini engelleyen yerlesik
diistince bigimlerini gegersiz kilmak i¢in iyi bir biligsel imkan gerekmektedir. Ancak
her seyden once, yenilikg¢ilik yaratici ¢alismalarda siirekliligi ve kararlilikla sonuca
ulagsmay1 saglamak igin saglam ve giiglii bir yeterlilik duygusu gerekmektedir
(Bandura, 1997). Yapilan ampirik ¢aligmalarda, yaraticilik, projelere katilim ve 6z
yeterlilik arasinda ayrica yaratici diisiinme, cesurca sorgulama ve 6z yeterlilik arasinda

dogrudan ve karsilikli iliskilerin oldugu tespit edilmistir (Schack, 1989).
1.4.4. Genellenebilirlik Diizeyine Gore Oz Yeterlilik

Genellestirilmis 6z Yyeterlilik, kisilerin davranislari, biligleri ve sosyal g¢evreleri
arasindaki etkilesimler aracilifiyla psikolojik isleyisi tanimlayan Bandura’nin (1977)
Sosyal Bilissel Kuramima dayanmaktadir. Oz yeterlilik konusu kapsam olarak genel
oz yeterlilik ve goreve yonelik 6z yeterlilik olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Genel 6z
yeterlilik, kisinin, “cesitli basarilara ulagsmak i¢in gerekli performanslari gostermesi
konusundaki genel yeterliligine olan inanc1” veya “kisilerin ¢esitli durumlarda basari
elde etmek i¢in kendi yeteneklerine duydugu giiven” olarak tanimlanmaktadir (Judge,

vd., 1998; Chen, vd., 2001; Scherbaum, vd., 2006).

Genel 6z yeterlilik inanci, insanlarin kisisel yeterlilik algisinin genelligini ve
derecesini ortaya koymaktadir (Bandura, 2006). Arastirmalarin geneli kisilerin sahip
olduklar 6z yeterlilik algilarinin hedef se¢imlerini, amag bagliliklarin1 ve performans
diizeylerini etkileyebilecegini gostermektedir (Judge vd., 2007; Locke ve Latham,
2002). Kisinin genel yeteneklerine, yani genel 6z yeterliligine giiven duymasi, daha
zor hedefler belirlemesi ve o hedeflerin basariya ulasmasi konusunda israrci olmasi
gibi faydali davraniglar getirebilmektedir (Luszczynska vd., 2005). Bununla birlikte,
yasamda deneyimlenen basarilarin birikiminin ve istikrarlt olumlu deneyimlerin, genel
0z yeterlilik inancini artirdigi tespit edilmistir (Chen vd., 2001). Ayrica, Eden (1988),
kiside yiiksek diizeyde genel 6z yeterliligin oldugu durumlarda negatif geri bildirimler
gibi olumsuz dis etkilerin kisiyi en az diizeyde etkiledigini iddia etmektedir. Sherer
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vd., (1982), yiiksek genel 6z yeterlilige sahip kisilerin gesitli gérevlerde iyi performans

gostermelerinin beklendigini ileri stirmektedir.

Sherrer vd.,(1982), genellestirilmis 6z yeterliligin en gii¢lii yoniiniin, farkli gorev
alanlarindaki cesitli basarilar ve basarisizliklar yoluyla 6nceki deneyimlerin bir araya
getirilmesi oldugunu ileri siirmektedirler. Locke ve Latham (2002)’a gore, diisiik
seviyede genel 0z yeterlilige sahip kisilerin, kendilerini zorlayacak hedefler
koymalarinin olasi olmadigini ve bu hedefe ulasmak icin kararli ve 1srarci olmalarinin
da muhtemel olmadigini belirtmektedir. Locke ve Latham, kisinin genel 6z yeterlilik
seviyesinin diisiik olmasinin, kisinin kolay hedefler belirlemesine, diigiik performans
gostermesine ve memnuniyet seviyesinin diismesine neden olabilecegini iddia

etmektedir.

Oz yeterliligin énemli bir yonii ise goéreve veya alana 6zgii olma durumudur. Daha
acik bir ifade ile insanlar 6zel alanlarina bagl olarak yeteneklerini yargilamaktadirlar.
Ornegin bir yonetici isletme ile ilgili drgiitsel yeterlilik inang seviyesinin yiiksek
oldugunu hissederken, aile i¢erisinde kendisini yetersiz bir ebeveyn olarak hissedebilir
(Bandura, 2006) . Bu nedenle, bir alanda yiiksek 6z yeterlilik inancina sahip olmak,
kisinin bir diger alanda da yliksek 6z yeterlilik inancina sahip olacagi anlamina gelmez
(Artino, 2006). Bu bakimdan Bandura (1986), bu inanglarin mikro-analitik kapsamda

gorevlere 0zgii olarak incelenmesi gerektigini iddia etmektedir.

Eden, (1988) goreve 6zgii 6z yeterliligi, kisilerin belirli bir gorev tizerinde bu gorevi
gerceklestirip gerceklestiremeyecegine dair yeteneklerine olan inanglarini ifade
etmekte ve genel 0z yeterlilik ve goreve yonelik 6z yeterlilik inanci arasinda
motivasyonel olarak fark bulunmakta oldugunu belirtmektedir. Ayrica, géreve yonelik
0z yeterliligin, motivasyonel bir durum oldugunu, genel 6z yeterlilik inancinin ise
kisinin motivasyonel bir 6zelligi oldugunu iddia etmekte ve her iki yapida da insanlarin
arzulanan sonuglara ulagsma kabiliyetleri hakkinda sahip olduklar1 inanglar1 ortaya
koyduklarina inanmaktadir (Eden, 1988). Bununla birlikte Eden (1988) genel 6z
yeterlilik inancinin goreve Ozgii 6z yeterliligin bir belirleyicisi oldugunu

belirtmektedir.

Margolis ve McCabe (2006)’e gore kiside olan goreve yonelik diisiik 6z yeterlilik
inanct motivasyon problemleri ile sonu¢lanmaktadir. Bu aragtirmacilara gore, eger

3

kisi, belirli bir gorevde basarili olacagina inanmazsa, “ gorevi basarabilmek ig¢in
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gosterecegi gayretler yiizeysel olur, dniine ¢ikan engeller karsisinda ¢abuk pes eder ya

da onlardan kacinir. Bu siire¢ sonunda ise, bir baska gorevi veya gorevleri

basaracagina dair inanci zedelenir ve kiside 6grenilmis ¢aresizlik algisinin gelismesine

yol acar (Margolis ve McCabe, 2006).

1.5. Oz Yeterliligin Sonuclar

Yiiksek 0z yeterlilik inancina sahip olan kisilerin bas edilmesi zor bir gérevin yerine

getirilme ve 0Ozel gereksinimlerin karsilanmasiyla ilgili zorluklarin {istesinden

gelebilme konusundaki miikemmeliyetgilikleri arttik¢a;

Sorunlar ve giicliikler olustugunda firsatlart kullanarak kararliliklarini
stirdiiriirler (Bandura, 1982),

Kisisel Gistiinliiklerini ¢ok yiiksek seviyede gostermektedirler. (Speier ve Frese,
1997),

Basarili olmak i¢in beklentiler yiiksek tutularak uzun donemli goriis agilart ile
harekete gegmektedirler (Heckhausen ve Schulz, 1995°den Akt. Cetin, 2011),
Bilgiyi etkili bir sekilde inceleyerek daha fazla bilgi edinmektedirler (Ashford
ve Tsui, 1991°den Akt. Cetin, 2011),

Organizasyon iginde girisimcilik faaliyetlerinde daha basarilidir (Cetin, 2011),
Ast tist arasindaki iliski daha giiglii olmaktadir (Bolat, 2011),

Kisinin yeteneklerine ve kapasitesine inanmast, istenilen hedefe ulagmak icin
fazla gaba gostermesi konusunda kararliligin artmasini saglamaktadir (Cetin ve
Basim, 2010),

Is yerinde sevilen bir kisi olmaktansa, islerini gerektigi gibi yapan ve gorevini
yerine getiren bir kisi olarak goriilmeyi tercih eder (Cetin ve Basim, 2010),
Yenilige a¢ik ve daha fazla risk alma egilimindedirler. (Tokat vd., 2008),

Is performansi, is doyumu ve orgiitsel baglilik diizeylerini arttirmaktadir
(Staples vd.,1999),

Tiikkenmislik, stres ve kaygi seviyelerinde azalma olmaktadir ( Bolat, 2011),

Oz yeterlilik, biiyiikliik, gii¢c ve genellenebilirlik boyutu olmak iizere ii¢ boyutta ele

alinmaktadir. Bu boyutlara iliskin aciklamalara asagida yer verilmistir.

Biiyiikliik, inan¢ diizeyidir. Inan¢ diizeyi ise kisinin bir davranisi yapabilme

yetenegi, yapacagina inandigi isin zorluk derecesidir.
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e Giig, biiyiikliik ile iliskilidir. Inancin giiclii veya zayif olmas1 konusunda bilgi
vermektedir. Kisinin deneyimleri toplum tarafindan onaylanmamasina ragmen
bununla bag etme ¢abasi gostermesi, inancin giiglii oldugunu gostermektedir.
Bunun aksine kisi zorluklarla karsilastiginda bas etme ¢abasi gdstermemesi ise
inancin zayif oldugunu gostermektedir.

o Genellenebilirlik ise beklentinin farkli kosullarda ne kadar yaygin olduguyla
alakalidir.

Oz yeterlilik iki durum arasinda degisimin ne kadar oldugunu isaret etmektedir. Belli
bir gorev ile ilgili bazi tecriibeler miikemmellik diisiincesi olustururken, bazi
tecriibeler de etki alaninda yer alan i veya posizyonlar1 kapsayan, 6z yeterlilik
inanglarinin geneline etki edebilmektedir. Bu duruma 6rnek olarak kisinin 50 kg
agirhigindaki bir cismi kaldirabilme yeterliligi, kisinin kendini yorgun hissetme

durumuna gore degisiklik gosterebilir (Bolat, 2011; Ozerden, 2010; Ural, 2007).
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IKINCI BOLUM
PROBLEM COZME BECERISI

Aragtirmanin ikinci boliimiinde Oncelikle problem kavrami kuramsal agidan
degerlendirilmistir. Ilk olarak problem ¢6zme ve problem ¢dzme yetenegine
deginilmis olup, sonrasinda problem ¢dzme kavraminin ortaya ¢ikisi, problem ¢ézme
asamalarina deginilmistir. Problem ¢6zme becerisini etkileyen faktdrler ve problem

¢ozme tekniklerini konu alan modellere yer verilmistir.
2.1. Problem Cozme Kavramm

Glnliik hayatta insanlar bir¢ok problem ile karsilagabilmektedir. Yapilan ¢alismalara
gore karsilagilan problemler, kisinin hem fiziksel agidan hem de ruhsal agidan
saghigina olumsuz olarak etki ettigini gostermektedir. Karsilasilan bu problemlerin
istesinden gelebilmek igin kisinin problem ¢dzme becerisine sahip olmasi
gerekmektedir (Ergin ve Dag, 2013). Problem ¢6zmenin tanimimi yapmadan Once
problem olgusunun tanimini yapmak daha yararli olacaktir. Buna gore, kaynaklardaki

problem kavramu ile ilgili yapilan tanimlar asagida verilmistir.

Problemler hedefleri bozan ve engel teskil eden olaylardir. Problemler, var olan
kosullarla beklenilen durum kosullarinin uyusmamasindan meydana gelir. Problem,
¢Oziime kavusturulmasi amaciyla hakkinda diisiiniilmesi, arastirma yapilmasi ve
tartisitlmasi gereken bir sorundur. Problemi, elde edilmek istenilen sonuglara veya
stirece engel teskil eden ve kesinlikle ¢6ziime kavusturulmasi zorunlu olan durum
olarak da tanimlamak miimkiindiir (Akin, 2019). Morgan, problemi; kisinin varmak
istedigi sonuca varma ve belirledigi hedefe ulagsma sirasinda karsilastigr biitiin
engellemeler olarak tanimlar (Morgan, 1995). Yilmaz (2017)’a gore ise; problem,

mutlak ¢6zlim gerektiren sorunlar ya da iistesinden gelinmesi zorunlu olan engellerdir.

1898 yilinda 6zgiin 6grenme lizerine arastirma yapan Thorndike’e gore problem
¢ozme, kedilerin deneme yanilma yoluyla bulmaca kutusundan ¢ikmay1 basarmasi ile
iliskilidir. Thorndike'nin yapmis oldugu bu deney problem ¢6zmenin baglangici olarak
goriilmektedir. Kohler (1927) ise Thorndike tarafindan literatiire kazandirilan problem
¢ozme yetenedi olgusuna elestiri getirmekte ve bunu kabullenmemektedir. Bazi
davranig¢ilar tarafindan Thorndike’nin yapmis oldugu deneyde 6grenme kavramina

iliskin eksiklikler goriilmesine ve bu esiklerin giderilmesine ragmen problem ¢ozme
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noktasinda basar1 elde edememislerdir. Baska arastirmacilar Thorndike’nin deneyini
her ne kadar elestirseler de bu deney, kaynaklarda problem ¢6zmenin baglangici olarak

gorilmektedir (akt. Akin, 2019).

Morgan (1995) problem c¢ozmeyi, karsilasilan sorunlarin iistesinden gelme ve
miicadele etme becerisi olarak ifade etmektedir (Morgan, 1995). Yilmaz (2017) ise
problem ¢6zme, var olan probleme iliskin uygun ¢6ziim yolu bulma ¢abasidir. Problem
¢ozme, sorunlar1 en iyi sekilde tespit edip isimlendirebilme ve probleme etkili
¢Ozlimler bularak uygulayabilme becerisidir. Problemin etkili bir sekilde ¢oziime
ulastirilmast i¢in kisi ¢cok kuralci, dikkatli ve planli davranmak zorundadir. Bunun
yaninda problemi ¢ozlime kavusturmak igin ilk olarak problemin ne oldugunun tespit

edilmesi gerekmektedir (Mortas ve Safran, 2004).

Anderson (1993), suurlu veya suursuz olarak yapilan hedefe iligkin tiim adimlar
problem ¢6zme olarak ifade etmektedir. Van Dijk ve Kintsc (1983) ise hedeflere
ulagsmak igin bilingli olarak birtakim hamlelere ihtiya¢ duyulmasi halinde problem
¢ozme olarak nitelendirilen kavram meydana gelir. Problemin ¢oziim asamasinda,
probleme ¢oziim getirecek kisinin karakteristik ozellikleri biiylik 6neme sahiptir.
Sungur’a gore (1992), kisinin kiiltiir diizeyi, tercihleri, istekleri, ilgi alanlari ile i¢inde
bulundugu duygusal durum 6nemlidir. Yilmaz (2017) ise kisinin tecriibelerinin ve

sahip oldugu bilgilerin problem ¢6ziimiinde biiyiik rol oynadigini belirtmektedir.

Kisilerin fikirlerini agikga tartistigi, hissettikleri duygularin dikkate alindigi, kisisel
ithtiyaglarimin g6z 6ntinde tutuldugu ve var olan hedeflerin 6grenilmeye iligkin oldugu
alanda problem ¢6zme yetenegi meydana gelir (Bingham, 1983). Kisinin sahip oldugu
problem ¢6zme becerisi, giinlilk hayata uyum saglama becerisi ile iliskilidir ve en
onemli ozelligidir (Arenofsky, 2001; Sardogan, vd., 2006). Kisi kendini hem i¢ hem
de dis tehditlerden koruyabilmek, hayatina devam edebilmek ve gelistirebilmek igin
problem ¢ézme becerisine ihtiya¢ duymaktadir (Konan, 2013).

Kisinin kendini gelistirmesinde problem kabiliyeti 6énemli bir unsurdur. Problem
¢ozme yetenegi insanda, yaratici diisiinceye, karsilastigi olumsuzluklara karsi ¢esitli
goriis acilart gelistirebilmeye, kendinin farkina varmasina ve her yerde goriislerini

acikca, net bir sekilde belirtmeye olanak saglamaktadir (Oguz ve Koksal Akyol, 2012).
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2.2. Problem Cézme Asamalari

Bir problemi belirledikten sonra problemin ¢6ziim asamasinda bir dizi sistematik
yontemler takip edilmektedir. Belirli asamadan geg¢mesi gereken bir siire¢ olan
problem ¢6zme, Dewey (1933)’e gore bilinenden bilinmeyene dogrudur. Problemin

¢Oziimiine iliskin sistematik yaklagim 5 asamadan olugsmaktadir:

e Problemin belirlenmesi ve tanimlanmasi,

e Problemin olusum nedenleri belirlemek,

e Probleme alternatif ¢oziimler liretmek ve bu se¢enekleri degerlendirmek,
¢ Neyin yapilmasi konusunda karara varmak

e (CoOzim yolunu dikkatli ve titiz bir sekilde uygulamaktir.

Problemi tanimlama

!

Kriterleri belirleme

O

Coziim Alternatiflerini
Belirleme

s

Coziimleri Degerlendirme

¥

Coziimiin Se¢imi

L

Coziimiin Uygulanmasi

Sekil 1. Problem Cozme Asamalari
Kaynak: (Yilmaz, 2017)

Sekil 1 de goriildiigli gibi problem 6 asamadan olugmaktadir. Bu asamalar sirasiyla su

sekilde aciklanmaktadir (Yilmaz, 2017).
2.2.1. Problemi Tanimlama

Problem ¢6zmenin ilk basamagi problemi tanimlamadir. Problemi kalici ¢dzebilmek

i¢in ilk olarak problemi agik ve net sekilde belirleyerek, tanimlamak gerekmektedir.
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Burada 6nemli olan problemin iyi bir sekilde anlagilmasi ve fark edilmesidir. Bunun
icin ise bazi sorular sormak ve bu sorulara dogru ve etkili cevaplar alabilmek dnemlidir

(Y1ilmaz, 2017).
2.2.2. Probleme iliskin Kriterleri Belirleme

Bir problemin olup olmadigmin belirlenmesi, problemin énemli asamasidir. Bunun
icin de bir problemin var oldugunu ortaya koymak i¢in herhangi bir belirtinin olup
olmadigi, varsa nelerdir gibi sorularin sorulmasi gerekir. Bir 6rnekle agiklayacak
olursak; 6rnegin, bir X isletmesi turizm sektoriinde faaliyet gosteren bir seyahat
acentasi olarak vermis oldugu alaninda uzmanlik hizmeti ile turizm sektoriinde 6nemli
bir yer edinmis ve kaliteli bir miisteri kitlesine ulasabilmistir. Sirket yonetimi, 200—
350 kisilik gruplara turlar diizenlerken; isi biiyiiterek daha kalabalik gruplara geziler
diizenleme yoluna gitmistir. Yapilan revizyonla sirketin geliri artsa da aracilara ve
komisyonculara 6denen miktar, % 15 iken % 38’lere yiikselmis ve yapilan turlarin
maliyeti de artmustir. Gruplarin talepleri, belirlenen siirelerde karsilanmadigindan,
gruplar rezervasyonlarini iptal yoluna gitmisler ve sirket miisterilerini kaybetmeye
baslamistir. Bu durum bu sekliyle iki yil devam ettikten sonra sirketin degisen
yonetimi, bir problemin var oldugunu fark ederek durumu ele alip, problemin ¢oziimii
i¢in ¢alismalara baglamistir. Ortada bir problem oldugunu gosteren isaretler saptanarak

su sekilde siralanmistir (Yilmaz, 2017);

e Yapilan sozlesmelerin imzalanmasinin iizerinden iki hafta gegmesine ragmen
satis elemanlarina ulasmamasi,

e Yapilan degisiklikler ile alinan kararlarin {izerinden yirmi sekiz gilin
ge¢mesinden sonra satis elemanlarina ilan edilmesi,

e Geciken programlar neticesinde rezervasyonlarin iptal edilmesi,

e Komisyon iicretlerinin aracilara iki ay gegmesine ragmen 6denmemis olmasi.
2.2.3. Problemin Olusma Sebeplerini Belirlemek

Bu basamak problemin olusma sebeplerinin neler oldugunun belirlendigi basamaktir.
“X” seyahat acentas1 6rnegini degerlendirecek olursak, acentadaki asil sorunun kii¢iik
ve orta biyikliikteki gruplara tur diizenlerken gerekli hazirliklar ve alt yapi
caligmalarini yapmadan, tedbirsiz ve stratejisiz sekilde bir anda biiyiik gruplarla

calisilmaya baglanmasi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Diger biiylik hata ise
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olumsuz gidise ragmen eski yonetimin iki y1l géreve devam ettirilmesidir (Yilmaz,

2017).
2.2.4. Alternatif Coziim Uretmek ve Degerlendirmek

Bu asamada var olan durum ve sartlara gore uygun alternatifler hazirlanir.
Degerlendirme asamasinda ise, hazirlanan alternatiflerin uygulanabilirligi, tercih
edilebilirligi, faydasi, basarili olup olmamasi gibi Olgiitler agisindan karsilastirilir
(Akin, 2019). Neticede uygun oldugu diisiiniilen alternatif belirlenir ve sonraki asama

olan ¢6ziim agsamasina gegilir.
2.2.5. Coziimiin Secimi

Bu asamada oOncelikle hangi ¢oziim Onerilerinin uygulanacagina karar verilir.
Isletmede hangi isin kim tarafindan yapilacagi, hangi kaynaklardan yararlanilacag
gibi konular iizerinde durulmasi gerektigi belirlenir. Bu asama bir bakima analiz

asamasi olarak da diistiniilebilir.

Problem ortaya ¢ikmustir. Gerekli tedbirler alinmalidir. Eger tedbirler alinmazsa “X”
seyahat acentasi iginde bulundugu kriz ortami1 ayni1 sekilde devam edecektir. Acenta
var olan miisteri sayisini Ve ¢alisanlarinin biiyiik bir boliimiinii kaybedebilir. Boyle bir
durumda acentanin kazancinda da biiyiik oranda azalma olmasi kagimilmazdir.
Isletmede bir sorunun olmasi halinde isletmenin biitiin yoneticileri, acenta hissesi olan
kisiler, ¢alisanlar ve miisteriler i¢inde bulunulan bu durumdan rahatsiz olacaklardir

(Akm, 2019).
2.2.6. Coziimiin Uygulanmasi

Uygulama asamasi, problemin sebepleriyle beraber ortaya konduktan sonra
olusturulan c¢oziimlerden neyin yapilacagina karar verilerek, verilen bu kararin
acentanin Ve ilgili tim paydaslarin menfaatleri diislintilerek dikkatli bir sekilde
uygulamaya konuldugu asamadir (Akin, 2019). Problem ¢dzme kabiliyeti yiiksek olan
kisi, bu kabiliyetini insanlarla iliskilerinde karsilikli fayda saglayacak bigimde
kullanabilmektedir. iletisimde bulundugu insanlarla bir problem oldugunda ya da bir
catisma meydana geldiginde bunun iistesinden basariyla gelebilmekte ve her iki tarafi

da mutlu edecek sekilde sorunu ¢dzebilmektedir (Baltas, 2015).
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2.3. Problem Cozme Becerisini Etkileyen Faktorler

Problem ¢6zme becerilerinin kapsamli ve ¢ok yonlii bir siire¢ olmasindan dolay1
bu becerileri etkileyen pek cok faktor s6z konusudur. Bu faktorler cesitli
arastirmacilar tarafindan farkli kategoriler halinde ele alinmis olup, asagida bu

faktorlerin agiklamalarina yer verilmistir.
o Bilissel Faktorler

Kisinin sayisal yetenegi, sahip oldugu kelime dagarcigi, yaratici diisiinme becerisi,
iletisim becerisi ve benzer yetenekleri bilissel faktor olarak tanimlanmaktadir.
Kisinin kelime dagarcigi, sayilar, problem ¢6zme, sembol, kavram, fikir ve iligkiler
gibi genis bir yelpazedeki yeteneklerini kapsayan genel bir terim olan zeka, kisinin
yeni durumlara, yeni problemlere uyabilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir
(Ozgiiven, 1994). Problem ¢6zme becerisi bilissel faktdrlerden etkilendigi gibi
problem ¢ézme firsatlariyla da gevreyle iletisim yoluyla yeni bilissel iliskiler

olusturmada kisiye cesaret vermektedir (Morgan, 2015).

e Duyussal Faktorler

Insanlarm  karsilastiklar1 problemleri ¢ozebilmeleri icin motive olmalari
gerekmektedir. Problem ¢6zmenin baslangi¢ ve son agsamalari igin motivasyon ¢ok
onemli bir faktordiir. Problem ¢d6zmenin ilk asamasi olan hazirlik asamasinda,
kisinin problemi ortaya koymasi ve problemin ¢oziimii i¢in gerekli bilgileri bir
araya getirerek toplamasi i¢in motivasyonunun yiiksek olmasi gereklidir. Fakat
yiiksek motivasyon sonraki asamalarda bir engel olusturmakta ve yanlis ¢oziimler

tizerinde kisinin bos yere ¢cabalamasina neden olabilmektedir (Morgan, 2015).
e Deneyimler

Bir problemin ¢oziimii i¢in gerekli olan yetenekten ya da iistiin zekadan daha ¢ok
bilgi ve deneyimdir. Ornegin; satrangta usta olabilmeniz yasimza bagh degil,
problemlerin daha zengin tanimlanabilmesine baglidir (Thornton, 1998). Problem
¢ozme basarisini etkileyen en 6nemli unsur, kisinin daha 6nce yapmis oldugu
basarili veya basarisiz problem ¢dzme deneyimleridir. Cocukluk doneminde
bilingli olarak c¢esitli problemlerle kars1 karsiya getirilmis ve olumlu pekistirilmis
kisilerin problem ¢6zme konusunda kendilerine karsi olumlu tutum gelistirdikleri

ve bu durumun da problem ¢ézmedeki basarilarini arttirdigi belirtilmektedir
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(Bingham, 2004).

¢ Kisinin Kisilik Ozellikleri
Kisinin, kisilik 6zellikleri ile problem ozellikleri Ortiisiiyorsa kisi karsilastigi bir
probleme ilgi duyabilmektedir. Kisiler karsilastiklart bir problemin ¢dziimiine

yonelik kararli bir adim atabiliyorlarsa; bu kisilerin problem ¢dzme agisindan

dayanikli bir yapiya sahip olduklar1 s6ylenebilir (Eskin, 2011).

Karsilagilan problemleri ¢ozerken kisilerin kendilerine giiven duymasi oldukca
Oonemlidir. Problemi tanimlamay1 bilen, kabul eden ve problemle ugrasmak icin
caba gosterenler kendine giivenen kisilerdir. Kisilerin problemleri ¢ozebilecegi
yoniinde kendine ve yeteneklerine olan giiveni, problemi ¢dzebileceklerine olan
inanc1 problemleri basarili bir sekilde ¢ozmelerini saglamaktadir. Kendisi hakkinda
bdyle bir inanca sahip olmayan bir kisi ise problemlerin ¢oziimil icin ¢aba

gostermekten dahi ¢ekinmektedir (Brown, 1988).

Korku duyma ve utanga¢ bir kisilik yapisina sahip olma, problem ¢6zme
konusundaki yaraticiligt olumsuz yonde etkilemektedir (Bingham, 2004). Kisi
kendine glivenmiyorsa, korku duyuyorsa ve utangag bir yapiya sahipse, problem
¢ozmede basit hedefler koyarak herkes tarafindan bilinen ¢6ziim yollarini tercih
etmesine neden olmaktadir. Kisinin kendisine asir1 giiven duymasi ve risk almaya
¢ok merakli olmasi1 da en az c¢ekingen kisilik yapisi kadar istenmeyen sonuglar

dogurabilmektedir (Stevens, 1998).

Bir problemin ¢6zlimiinde kisinin sosyal olabilme yetenegine de sahip olmasi
gerekmektedir. Kisinin sosyal bir yetenege sahip olmasi ayn1 zamanda farkli
diisincelere acik olmasini ve problemi ¢ozebilmesini gerekli kilar. Sosyal olma
yetenegi ¢ok onemli olsa da, problemleri ¢6zmek i¢in zekanin nasil kullanildig,
yetenekler arasinda ilk sirada yer almaktadir. Kisinin ruh hali de problemlerin
¢oziimil sirasinda biiylik 6nem tagimaktadir. Hata yapma ve komik duruma diisme
korkusu, sabirsizlik duyma, endiseden kacinma, risk alamama ve yonlendirilme

ithtiyaci problem ¢6zme siirecini dogrudan etkilemektedir (Stevens, 1998).
e Kisinin Kendisine Iliskin Diisiinceleri

Kisilerin bir probleme ¢6ziim ararken kendileri hakkindaki olumsuz fikirleri,

problemi ¢ozmekten kaginmalart ve basarisizligi kabullenmeleri, problemin
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¢Oziimiinli zorlagtirmaktadir. Lewis ve Grene (1982)’e gore kisinin dogustan
kendini zeki biri olarak gérmemesi, iyi bir hafizaya sahip olmamasi ve yaglaninca
bir sey 6grenmenin daha zor oldugu diisiincesi bir kusurdur. Eger kisi dogumundan
itibaren bazi sebeplere baglh olarak problem ¢6zme yetenegi diger kisilere gore
daha az ise hem kendini gelistirmek icin hem de bagkalari tarafindan saygi
kazanmak i¢in bazi firsatlar yakalayacaginin bilincinde olmasi ¢ok Onemlidir.
Kisinin beyin kapasitesinin bilinenden daha genis oldugunun farkinda olmasi ve
fiziksel sebeplere bagli hastaliklardan dolayr beyin fonksiyonlarinin zarar

gorebilecegini kabullenmesi problemin ¢6ziim asamasinda kolaylik saglayacaktir.

Kisinin kendisi ile ilgili fikirleri, diislinceleri, daha 6nce yasamis olduklar1 ve
bunlar1 anlamlandirmas kigisel algiy1 olusturmaktadir. Bir kisinin bir probleme
nasil ¢éziim getirdigi o kisinin problemi ¢ozerken nasil algiladigina baglidir. Bir
probleme iligkin ilk algi her zaman eksiktir. Bu nedenle algi, kisinin bir problem
tizerindeki calisma alanini kisitlamaktadir. Kisi bir problemi c¢ozerken ve
algilarken basarisiz olmasi durumunda bazi zorluklarla karsilasmasi muhtemeldir

(Stevens, 1998; Bingham, 2004).

e Yasanti

Kisinin daha 6nce hayatinda yagsamis oldugu her sey kisinin kimligini ve sahip oldugu
kisiligini olusturmaktadir. Kisinin sahip oldugu bilgiler ve duygular, neye inandig1
ve deger verdigi, davranislari, sarf ettigi sozler ve yapmis oldugu isler, eski
hayatinin sonucudur. Gegmiste yapmis olduklar1 gelecege de yansiyacaktir. Bir
problem ile karsilasildiginda kisi gegmisteki bilgilerini dikkate alarak konuya
iliskin ipuglar1 ve bazi fikirler ortaya koymaya calismaktadir (Bingham, 2004).

Bazi zihinsel beceriler yardimi ile problem ¢6zme siireci ger¢eklesmektedir.
Problem ¢6zme konusunda deneyimli olan bir kisi iggiidiileri yardimiyla hangi
asamada hangi becerilerin kullanilacagini, hangi adimlar atilacagim1 ve hangi
yonteminlerin kullanilacagini bilmektedir. Yasamis olduklarimiz ve edindigimiz
deneyimler ne kadar fazla ise problem ¢6zme becerimiz o kadar yiiksektir (Stevens,

1998).

e OzGiiven

Bir davranisin basarali olarak gergeklestirilmesine olan inancimiz 6z giiven olarak
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tanimlanmaktadir (Feltz, 1988). Problem ¢6zme ile 6z giiven arasinda iligki
bulunmaktadir. Bir kiginin 6z giiveni yiiksek ise problemi tanimaya, kabullenmeye
ve ugrasmaya daha yatkindir. Diger taraftan bakildiginda ise problem ¢ézme
becerisi 6z sayginin ve 6z glivenin gelisimini hizlandirmaktadir (Thornton, 1998;

Bingham, 2004).
e Kayg

Problemlerini etkili bir sekilde ¢6zemeyen kisilerin, etkili bir sekilde problem
¢ozebilen kisilere gore daha kaygili, gilivensiz, baska kisilerin beklentilerini
anlamada zorluk yasadiklar1 ve daha ¢ok duygusal probleme sahip olduklar
goriilmektedir (Heppner vd., 1985). Ayrica, Nezu ve Ronan’nin (1985) yaptigi
arastirmada, problemleri etkili bir sekilde ¢6zme becerisine sahip kisilerin
problemleri ¢ozmede yetersiz kisilere gore problemle karsilasildiginda daha az
stireli kaygt ve depresyon yasamis olduklari, i¢sel kontrollerinin ise daha giiclii
oldugu tespit edilmistir. Buna ek olarak problem ¢dzmede etkili olmama, strese,
psikolojik uyumsuzluga yol agmaktadir. Sosyal agidan problem ¢6zme becerisi
konusunda yetersiz olan kisilerde davranis bozukluklari, saldirganlik ve madde

kullanim1 gibi olumsuz sonuglara neden olabilmektedir (Nezu ve Ronan, 1985;

Heppner ve Baker, 1997; Greening, 1997).

Problem ¢dzme becerisi iizerinde bircok faktdriin etkisi bulunmaktadir. Ozellikle
bilissel faktorler, duyussal faktorler, deneyimler, kisinin kisilik 6zellikleri, kisinin
kendisine iliskin diisiinceleri, yasanti, 6z giiven ve kaygi problem ¢6zme becerisini

onemli oranda etkilemektedir.
2.4. Problem Cozme Tekniklerini Konu Alan Modeller

Problem ¢6zme becerilerine iliskin bir¢ok model bulunmaktadir. Bu boliimde;
John Dewey’in Yansitmali Diisiince Modeli’ne, Hermann’in Yaratict Problem
Cozme Modeli’ne, Guilford un Yaratict Problem C6zme Modeli’ne, Mountrose ve
Bes Asamali Problem C6zme Modeli’ne, Bandura’nin Problem Cézme ve Kendine
Yeterlik Modeli’ne, Kohler’in I¢ Gérii Ogrenmesi Yoluyla Problem Cozme
Modeli’ne ve Thorndike’in Deneme-Yanilma Yoluyla Problem C6zme Modeli’'ne

yer verilmistir.
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2.4.1. John Dewey’in Yansitmah Diisiince Modeli

Egitim amacli problem ¢ozmede Dewey’in (1910) yansitmali diisiince kurami

kullanilmaktadir. Dewey’in (1910) modeli 3 asamadan olusmaktadir. Bunlar;

e Algilanan problem siireci; bir problemin neden ve nasil meydana geldigi ve

problemin biitliniiyle algilanmasi ve belirlenmesi siirecidir.

e Probleme yonelik yaratict diisiinme siireci; probleme iligskin farkli
tanimlamalarin Onerilmesini, ¢6ziim Onerilerini, en iyi ¢6zim yolunu
bulabilmeyi, ¢dziimiin denenmesini, ¢oziimiin basarisiz olmasi durumunda
basa donmeyi, ¢Oziimleri gozden gecirmeyi ve ¢oziime kavusturmayi

kapsamaktadir.

e Yeni dengelerin kurulmasi ya da yaratma sonrasi siireg; bu siirecte problem
¢ozme asamalar1 degisebilmektedir. Bundan dolay1, “Siire¢ her asamadan

baslayabilir.” diislincesi hakimdir.

Dewey (1910) diistinme siirecinin, karmasik problematik ve ¢éziime baglanmis
olarak iki farkli durumdan olustugunu ifade etmektedir. Bu durumlar arasinda
yansitmali diislince siirecinde belirli asamalar bulunmaktadir. Bu agamalar; imalar,
oOneriler, anlama, mantiksal iligkiler kurma, probleme iliskin verilerin toplanmasi
icin hipotezlerin kurulmasi, problemi ¢oziime getirecek en uygun hipotezin
gelistirilmesi ve gelistirilen hipotezin sinanmasidir. Dewey (1916) “Demokrasi ve
Egitim” kitabinda okul ortaminin genis bir toplumu yansittigini, siniflarin gergek
hayati daha iyi anlayabilmede ve bir problemi ¢6zme becerisini gelistirebilmede

bir laboratuvar olarak gormektedir.
2.4.2. Hermann’in Yaratici Problem Cozme Modeli

Diisiinme ve beyin yapisi iizerinde ¢alisma yapmis bir aragtirmaci olan Hermann
(1988) fonksiyonel agidan beyni 4 boliime ayirmaktadir. Hermann’in modeline
gore kisiler bu boliimleri ayn1 oranda kullanmamaktadirlar. Her bir kiginin kendine
has gelistirdigi diisiince modeli bulunmaktadir. Bu diisiinme modeliyle davranislar
da farkliliklar géstermektedir. Hermann’in yaratici problem ¢6zme modeli, beynin
biitiin bolimlerinde problem ¢dzme ortak bir fonksiyon olarak kabul edilmektedir.
Kisiler, dogustan 6grenme, diisiinme yetenegine ve tercihine sahiptir. Yasamlari

boyunca bu yetenek ve tercihleri ile olaylara cevap verdigi goriisiini
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savunmaktadir. Ayrica beynin ayni disiinme bigiminde devamli olarak

kullanilmast beynin o boliimlerinin gelismesini sagladigini ifade etmektedir.
2.4.3. Guilford’un Yaratici1 Problem Cozme Modeli

Bilimsel yaraticilik alaninda bir¢ok calismasi bulunan Guilford, zekanin genel
durumu iginde yaraticiligin yer aldigini belirtmektedir. Guilford, zekanin genel
durumu iginde “Bilissel diisiinme, bellek, iraksak diisiinme, yakinsak diisiinme ve
elestirel diistinme” gibi 5 bilissel islemin bulundugunu ve bunlar arasindan
yaraticiliga en yakin olanmnin 1raksak diisiinme faktoriiniin - oldugunu
vurgulamaktadir. Problem ¢6zmede iraksak diisiinme; “olast ¢oziimleri Onceki
yasantilardan hatirlama ya da yeni ¢oziimler iiretme” anlamina gelmektedir.
Yakinsak diisiinmeye gore daha esnek olan 1raksak diisiinme; var olan bilgilerin
yeterli olmayacagini savunan bir diisiinme yontemidir. Bu yontem daha zengin ve
yeni fikirlere agik oldugu igin yaraticiliga ve yeni ¢oziimlere daha yatkindir (akt.

Merrifield vd., 1962).

Guilford’a gore yaratic1 diigiinebilmek i¢in 8 temel yetenege gerek vardir. Bu
yetenekler; probleme ve problem durumlarina karsi duyarli olunmasi, akict
diisiinebilme, birden ¢ok faydali fikri yiiriitebilme, 6zgiin ve fonksiyonel fikirler
tiretebilme, kolaylikla fikirler aras1 gegis yapabilme, sentez yapabilme yeteneginin
olmasi, karmagsik durumlar1 kontrol altinda tutabilme ve degerlendirme yapabilme
yetenegidir (akt. Alder, 2004).

Guilford’a gore, problemleri yaratici bir sekilde ¢c6zmek icin alisilagelmis diisiince
sisteminin disina ¢ikmak gerekmektedir. Alisilagelmis diisiince sistemi kisileri
ezbercilige yonelten, var olan bilgiyle yetinen, yeni fikir ve ¢oziimlere kapali olan
bir sistemdir. Bundan dolayli kisiler yaratict bir sekilde problemleri
cozememektedir. Yaratict problem ¢6zme diger kisilerin kullandigi ¢6ziim
yollarindan farkli yollar aramak ve degisiklik istemektir. Bir problemin ¢éziimiinde
birden ¢ok ve kendine has ¢oziim yolllar1 bulabilmektir. Dolayisiyla hem iist
bilissel siireg, hem de zekanin temel bir bolimi olan bilissel yeteneklerin bir

goriiniimii olarak problem ¢6zmeyi ele almaktadir (akt. Beck, 2005).
2.4.4. Mountrose ve Bes Asamali Problem Cozme Modeli

Mountrose (2000) tarafindan problem ¢6zme siirecinde duygulara da yer verilerek
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bes asamal1 bir model gelistirilmistir. Moontrose’ye gore yetigkinler, herhangi bir
problem ortaya ¢iktiginda ¢ocuga “Onu yapma, bunu yap.” diyerek ilk olarak klasik
problem ¢6zme yontemine basvurmaktadirlar. Bu yontem ile ¢ocuklar siirece dahil
olmadan ve etkilesimde bulunmadan dogrudan ¢oziime ulastiklari i¢in, bu durum
bir problem ile karsilasildiginda ¢6ziim asamasinda zorluk c¢ekmelerine yol

agmaktadir.

Mountrose’nun (2000) problem ¢dzme modeline ait iletisim kurmay1 iceren bes

asama soyledir:

e Problemi Tammlama: Ilk asamada vyetiskinler cocuklara sadece
problemin ne oldugu konusunda sorular sormali ve g¢ocuklarin
sOylediklerini dikkatli bir sekilde dinlemelidir.

e Duygulan ifade Etme: Problem durumu hakkinda cocuk hissettiklerini
sOylerken, yetiskinler ¢ocuklarin hislerini tanimali ve kendilerini ifade
etmeleri i¢in yardime1 olmalidirlar.

e Olumsuz inana Bulma: Bu asamada probleme sebep olan inanglar ve
fikir siireci ortaya ¢ikarilmalidir.

e Olumlu inanc1 Bulma: Olumsuz diisiinceleri olumlu diisiinceye ¢evirmek
icin sonug, degisim ve dogruluk ilkelerinden faydalanmak gerekmektedir.

e Gelecegi Zihinde Canlandirma: Olumsuz inanci olumlu inanca ¢eviren
kisi yeni inanci ile problemi yeniden degerlendirerek, ileride olacak

durumlari bu inang dogrultusunda hayal edebilmelidir.

Etkili iletisim kurma yetenegi problem ¢ozme siirecini kolaylastirmaktadir. Bu
nedenle yetiskinlerin ¢cocuklar1 yonlendirmemesi, ¢ocugun kendini ifade etmesini
saglamasi ve probleme neden olan diisiincelerden tek basina kurtulmasina izin

vermesi gerekmektedir.
2.4.5. Bandura’nin Problem Co6zme ve Kendine Yeterlik Modeli

Bandura’nin (1977) sosyal 6grenme kuramina gore, kisiler problem ¢dzme becerisi
kazanirken, ¢evresindeki kisilerin davraniglarini 6rnek alarak 6grenmektedirler.
Kendine yeterlik modeline gore problem ¢dzme becerisini insanlarin yeteneklerine
ve bir seyin istesinden gelme becerilerine olan inanglar1 etkilemektedir.

Problemler daha agik ve belirgin ise kisiler problemi ¢dzme noktasinda ne

38



yapacaklarini bilmekte, eger problem belirsiz ise kisiler bu durumdan daha ¢ok

etkilenerek genelleme yapmaktadirlar.

Bandura’ya (1977) gore Kkisilerin yeterlik beklentileri hem gosterdikleri
davraniglari, hem de iistesinden gelmenin stirekliligini sagladigini diistinmektedir
Kisiler kendi yeterliliklerine inandig1 kadariyla, stresin iistesinden gelip

gelmeyecegine karar vermektedir.

Yapilan bilimsel arastirmalara bakildiginda kendine yeterlilik ile problem ¢6zme
becerisi arasinda bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Bundan dolayr Bandura’nin
(1977) kendine yeterlik modeli, Heppner’in (1978) problem ¢dzme becerisi

kuraminin temelini olusturmaktadir.
2.4.6. Kohler’in i¢ Gorii Ogrenmesi Yoluyla Problem Cézme Modeli

Problem ¢ozme ile ilgilenen ilk arastirmacilar Gestalt psikologlaridir. ilk Gestalt
psikologlar1 (Wertheimer, Koffka ve Kdhler) algiya dayali problemlerin algilama
ile benlik arasindaki etkilesimden kaynakli olarak meydana geldigini One
stirmektedirler. Bir problemi farkli bakis agilariyla degerlendirdigimizde i¢giidiiler

ile hareket edilerek ¢6ziime ulasilabilmektedir.

Kohler (1959) yapmis oldugu calismada problemin ¢6ziimii ve benzer durumlarda
eldeki ¢6ziimiin yeniden kullanilmasi seklinde karmasik 6grenmenin iki agamasi
oldugunu ifade etmektedir. Bu durum hafiza ve diisiincenin karmasik 6grenme ile
yakin bir iligkisinin oldugunu gostermektedir. Gestalt psikologlart problem ile
karsilasildiginda ¢oziimiin ani ve tam oldugunu ifade etmektedir. Baska bir ifade
ile problem igin ¢6ziimlenme veya ¢oziimlenmeme olmak {izere iki durumdan
bahsedilmektedir. Bu iki durum disinda farkli bir ¢6ziim yoktur (akt. Glassman ve
Hadad, 2009).

Bu baglamda Kohler’e (1959) gore iggiidiiye dayali olarak bir¢cok problem
coziilmektedir. Genellikle problem ¢6ziimii ani bir pariltiyla gerceklesmektedir.
Bundan dolay1, daha once dikkatli bir hazirlik ve asamalara gore bir ¢6zliim elde
edilmediyse, problem ¢dziimiine ara verilip problem hakkinda disiiniilerek ve
farkli bir bakis acis1 getirilerek tekrardan probleme donmek mantikli olacaktir.
Bazi durumlarda problemlerin ayrintilarina inmek goéz Oniinde olan problemin

¢Ozlimiiniin goriilmemesine neden olabilmektedir (akt. Morris, 2002).
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2.4.7. Thorndike’in Deneme-Yanilma Yoluyla Problem C6zme Modeli

Problem ¢6zme hakkinda yapilan ¢agdas arastirmalarin babasi olarak Thorndike
gosterilmektedir. Thorndik’e gére 6grenmenin en temel formu deneme-yanilma
yoluyla 6grenmedir. Uzun yillar siiren ¢alismalarinin sonunda problem ¢ézmenin
sadece dogrudan diisiinme ve sonug¢ ¢ikarma ile degil ayni zamanda tecriibe ve
hatalarla da Ogrenilerek parca parca, kiiciik adimlarla olusacagini savunmustur

(akt. Henson ve Eller, 1999).
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UCUNCU BOLUM

ILETiSIM BECERISI

Arastirmanin igiincli boliimiinde oOncelikle iletisim kavrami, anlami ve tanimi
kuramsal acgidan yapilmistir. Ardindan iletisimin temel Ozellikleri ve Onemine
deginilerek iletisim fonksiyonlari, stilleri, tiirleri, unsurlari, gesitleri ve modelleri
kavramsal acidan agiklanmistir. Sonrasinda iletisim becerileri kavramina deginilerek,
iletisim becerisinin énemi vurgulanmustir. Ugiincii boliimiin sonunda ise degiskenler

arasindaki iliski agiklanmustir.
3.1. Tletisim Kavram

Tletisim, kisinin sosyal yasami icin gereken bilgi, beceri ve tutumu 6grenmesinde, bir
vasita gorevi gérmektedir. Bunun yaninda iletisim, kisiler arasindaki bagin ana 6gesi
ve gercek yasamin miihim bir pargasidir (Giiney, 2015). Iletisim bilgi, duygu, diisiince
ya da kavramlarin gonderilmesi ya da alinmasi olarak tanimlanabilir (Kiigiik, vd.,
2016). iletisimde esas gaye insanlarin hal ve hareketlerinde degisiklik yaratmaktir
(Tutar ve Y1lmaz, 2005). Iletisimin bircok tanimindan bahsedilmekle beraber, iletisim
Latince “communis” kelimesinden tiiretilmis Ingilizcesi “communication” olan bilgiyi
tiretme, bilgiyi aktarma ve bilgiyi anlamlandirma siireci olarak tanimlanabilen,
toplumsallagmanin bir yansimasidir (Caglar, 2014). Bir baska tanimlamada ise iletisim
kaynak ve alic1 arasindaki bilgi alisverisidir (Bahar, 2016). Iletisimi, iletisim siirecleri
cergevesinde tanimlayacak olursak; belli bir kaynakta kodlanan iletilerin, belli bir
kanal araciligiyla aliciya ulagsmas1 ve burada sifrelerin ¢éziimlenmesi sonucunda geri

doniit ile gondericiye tekrar ulastirilmasi siirecidir (Bal, 2013).

Iletisim ihtiyagtan kaynaklanmakla birlikte, kisiler aras iliskiler ile toplum arasindaki
bagi ya da bir grubun olusmasi i¢in gerekli ortamin olusturulmasini ve bu grup
arasinda olusturulmus olan bagin devamini saglamaktadir (Tutar ve Yilmaz, 2005).
Iletisim insanligin var olmasmdan bu yana hayat: anlamli hale getiren dnemli bir
olgudur. Toplumun temel unsuru iletisimdir ve toplumsal Orgilitlenmenin yine ilk

sartindan biridir. Ayn1 zamanda iletisim karmasik bir kiiltiirel siirectir (Tayfun, 2014).

41



[letisim kurmanin sebebi nedir, sorusuna verilen cevaplarin bes amaci oldugu gériiliir.
Birincisi var olmayla ilgilidir. Kisiler varligin1 anlamlandirirken kurdugu iliskiler goz
oniinde bulundurulur. ikincisi insanligin bilgi sahibi olma istegi ile ilgili olarak
haberlesmeyle ilgilidir. Iletisiminin bir diger amaci ise dgrendigini paylasma istegidir.
Iletisim kurmanin amaci bilgi ve diisiinceleri paylasmaktir. Bilgi ve diisiince ayn1
zamanda birbirine kaynaklik eder. Yasamla ilgili bilgi ortaya koyan insan bu bilginin
baska insanlara aktarilmasina gayret eder. Bunu yapmazsa kendini, varligini ortaya
koyamaz. iletisim kuran kisi yalnizca bilgiyi ve diisiinceyi paylasmayr amaglamaz,
bunlarin yaninda duygulari da paylasir. Olumlu ya da olumsuz hisler insanlarin tanrisal
bakis agilarina bagh kalinarak ortaya konur. Iletisimin duygu yonii eksikse iletisimin
etkin oldugunu sdylemek zor olur. Ayni ortamda kurulan iletisimde duygulari

paylasmak daha etkili olmaktadir.

fletisimin bir baska amaci1 toplumsal manada genis insan topluluklari iizerinde
ideolojik bir iz birakmak iken kisilerarasi seviyede sosyokiiltiirel ve kiiltiirel konular
ile diger kisisel donanimlar1 etkilemede ve yonlendirmede etkili olmaktir. Mutlu
olmak ve eglenmek de iletisim kurmanin son amacidir (Bigakg1, 2006). insanlar duygu
ve diisiincelerini iletisim yoluyla karsi tarafa iletirler. Kisinin 6zel hayatindaki
mutluluk ile is hayatindaki doyumun kaynag: iletisimde gosterdigi basariya baglidir
(Tutar ve Yilmaz, 2005). Etkili bir iletisim, insan yasaminin her déneminde ve her tiir
iliskide olmasi sarttir (Tayfun, 2014). Giiney (2015), iletisim ile alakali olarak,
iletisimi insanlar arasi iligkilerin ana unsuru ve asil hayatin vazge¢ilmez bir pargasi

olarak ifade etmistir.

[letisimin ana esaslarinda biri de ifadede sadeliktir. Iletisim ifadede sadelik gerektirir.
Ayni zamanda iletisimin etkilesimin karsilikli olmasi1 gerekmektedir. Saglikli bir
iletisim i¢in ayn1 ortamda bulunmak kafi degildir. Karsinizdaki kisiyle konusma
ortaminda olmak saglikli bir iletisim agisindan yeterli degildir. Konusurken climle
i¢inde kullandigimiz kelimelerin tek baslarina bir anlam yoktur. Insanlar kullandiklar
kelimelere anlam yiiklerler. Anlam, insanlarin yasanti ve duygularina bagl olarak
olusur. Kisilerin gegmisteki tecriibeleriyle benzer deneyimler de anlami berraklastirir

(Tayfun, 2014).

Iletisim simgeseldir. Iletisimin esasmi olusturan dil simgelerle yapilir, simgeler

zamanla gelisir, degisir ve dili meydana getirir (Aziz, 2012). Insanlar tepkisiz de
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olsalar, bir tepki de verseler, her iki durumda da iletisim ortami1 gergeklesir. Bu yilizden
iletisim i¢in 6zel bir cabaya gerek yoktur, ¢linkii iletisimin olmamasi miimkiin degildir

(Watzlawick ve J., 1969; Gokge, 2015).

[letisimin meydana geldigi ilk an iletisim igin dnemlidir. Bunun sebebi bilerek ya da
bilmeyerek ortaya konan tavirlarin ilk dakikalarda daha siddetli ger¢eklesmesindendir.
Ik etkilesim devam edecek olan siirecin belirleyicisidir. iletisim cift taraflidir.
Yalnizca mesajlar1 karsidaki kisiye yollamak degil, karsidan gelen mesajlarin da
alindigr ¢ift tarafli bir siirectir (Tayfun, 2014). Bunun yaninda mesajlarda geciskenlik
Ozelligi de vardir. Yani iletiyi génderen kiginin verdigi mesaj1 kars1 taraf her zaman
aym sekilde algilayamayabilir. Iletiyi alan kisinin tecriibelerinden kaynakli farkli
anlasilma olabilir (Aziz, 2012). Iletisimin bir baska 6zelligi biitiin olusudur. iletisimde
beden durusu, jestler ve mimikler toplu bir sekilde yorumlanir. Bunlardan bagka
Onceki hayatta yasanilanlar iletisimde dikkate alimir ve bunlar toplu olarak
degerlendirilirler. Iletisim sonradan kazanilir, yaratilis itibariyle sahip olunacak bir
beceri degildir. (Tayfun, 2014). Kiiltiirel bir varlik olan insan, bir toplum iginde
dogup, biiyiir ve gelisir. Bulundugu medeniyetin degerlerini 6ziimser ve kisinin tiim
iletisim kazanimlarinda bu kiiltiiriin etkisine rastlanir (Aziz, 2012). Etkin bir iletisim
i¢in kisiler birbirlerinin hislerini ve diisiincelerini dogru bir sekilde algilamalidir, yani

empati etkin iletisimde 6nemlidir.
3.2. Iletisimin Unsurlar ve Tiirleri

[letisim iki farkli mekanizmaya sahiptir. Bunlardan birincisi tek yonlii iletisimdir. Tek
yonlii iletisimde, duygu, diisiince, bilgi, tutum ve kanaatlerin dogrusal ve tek yonli
aktarimi s6z konusudur. Digeri ise c¢ift yonlii iletisimdir. Cift yonlii iletisimde tek
yonlii iletisimden farkli olarak kaynaktan aliciya mesaj iletildikten sonra, alicinin bu
mesaj1 yorumlayip geri bildirimde bulunmasidir. Bdylelikle c¢ift yonli iletisim
gerceklesmektedir. Tek yonli iletisim unsurlari kaynak- mesaj- kanal- alici olarak
siralanirken ¢ift yonlii iletisim unsurlar1 kaynak- kodlama- mesaj- kanal- kod agma-

alici- geribildirim unsurlari kullanilarak siralanmaktadir (Gegikli, 2010).

e Kaynak: Iletisimi baslatan kisi veya gruplardan olusan taraftir (Camdereli,
2008).
e Kod: Mesajin hedef tarafindan dogru bir bigimde algilanmasi igin kullanilan

ortak isaret ve anlamlarin tiimiine denir. (Gegikli, 2010).
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e Kodlama: Kaynagin mesajini anlasilir hale getirmek igin kullandigi biitiin
s0zlii veya sOzsiiz isaretlerdir (Gegikli, 2010).

e Mesaj: Kaynaktan aliciya gonderilen 6zel anlam igeren iletilerdir (Barli ve
Avci, 2016).

e Kanal: Mesajin kaynaktan aliciya iletilmesi siirecinde faydalanilan hava ve 1s1k
dalgalari, ses ve gorsel sinyallerden olusan arag ve tekniklerdir (Gegikli, 2010).

e Alict: lletisim siirecinde mesajin génderildigi kisidir. (Aziz, 2012).

e Kod agma: Kaynaktan iletilen mesajin duyu organlar1 ile algilanip
yorumlanmasi ve daha sonra ¢6ziimlenerek anlamli bir hale doniistiiriilmesi
stirecidir (Gegikli, 2010).

e Geri bildirim: Alicidan kaynaga iletilen yanitlar ve tepkilerdir. (Kiigiik, vd.,
2016).

e Giiriiltii: Mesajin iletim siirecini etkileyen olumsuz faktorlerdir. Iletisim

kopukluguna neden olabilir. (Gegikli, 2010).

Iletisim tiirleri, iletisim kavraminimn taraflarina gére meydana gelmektedir. Iletisim
siireci kisilerin birbirleri arasinda, arag¢ ile kisi arasinda ve c¢evre ile kisi arasinda
olugmaktadir. Kisiden kisiye iletisimde bir 6grencinin 6gretmenini dinlemesi 6rnek
olarak gosterilebilir. Kisi ile ara¢ arasinda iletisimde bir Ogrencinin internet
araciligiyla 6gretmenini dinlemesi 6rnek olarak verilebilir. Bununla birlikte kisinin
cevresiyle veya toplumla olan iletisimi, insan ¢evre iletisimine Ornek olarak
gosterilebilir. Sozli iletisim, sozsliz iletisim, yazili iletisim ve teknik iletisim olmak

tizere dorde ayrilir (Tutar ve Yilmaz, 2005).
e Sozlii iletisim

Iletisim siirecinde insanlar birbiriyle konusarak duygu ve diisiincelerini sesli
mesajlarla karsi tarafa iletmektedirler. S6zlIii iletisim siirecinde kisinin kendisini direkt
olarak ifade edebilmesi i¢in, insanoglunu diger canlilardan ayiran bir ara¢ olan
konusmaya ihtiyact vardir. Konusma, kisilerin belirli anlamlar1 belirli seslere
yiikleyerek zihinlerinde tutmasi ve sistemsel olarak kullanmay1 6grenmesi yoluyla
meydana gelmektedir. Konusma, toplum tarafindan anlagsma unsuru olan dilin
kullanimiyla toplumun belirledigi kurallar1 gelecek nesillere iletmektedir. Dil, bir
simgeler sistemidir. Chomsky insanoglunun genetigini dogustan tiim dilleri 6grenme

kabiliyeti ile dogdugunu ileri siirerken, Piaget dilin, diisiincenin gelismesinde kisisel
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ozellikler ile toplumsallagsma siirecinin gerceklesmesi esnasinda etkili oldugunu ifade

edip, bilissel gelisime baglamaktadir.(Aktas ve Kilig, 2013).
e Sozsiiz iletisim

Konugsmadan, séz sdylemeden, tamamen viicut hareketleriyle mesajlarin iletilmesi
olarak tanimlanmaktadir. Sozsiliz iletisim tiiriinde, bir kisi baska bir kisi ile
karsilagsmas1 durumunda karsisindaki kisiyi fiziksel goriinlimiine bakarak olumlu veya
olumsuz olarak algilamakta ve bir kaniya varabilmektedir. Fiziksel goriiniisiin yani
sira mimikler de sozsiiz iletisimin bir pargasidir. Kisinin hislerinin ve diisiincelerinin
net bir sekilde kisinin yiiziinde belirmesidir. Duygu ve diisiinceleri ifade etmek igin
yiizdeki kaslarin kasilmasi ve yiiz ¢izgilerinde olusan degisiklikler mimik olarak
degerlendirilmektedir. Jestler de sozsiiz iletisimin bir digeridir. Viicudun el, kol, bas
ve bacak ile yapilan anlamli hareketlerini kapsamaktadir. Soz1i ifadeleri daha giiglii
kilmak igin jestlerden faydalanilir. Kisiler konusurken ses &zelliklerinden
faydalanarak kelimelere farkli anlamlar kazandirmak i¢in ses davranisi olarak

tanimlanan sozsiiz iletisimin bir diger tiiriinii kullanmaktadir.

fletisim siirecinde kisiler arasinda uzaklikta sozsiiz iletisim igerisinde yer almaktadir.
Bu mesafeler arasinda 0-25 cm mahrem alani olarak nitelendirilirken, 25-200 cm ise
kisinin karg1 tarafi samimi olarak nitelendirdigi alandir. 80-100 cm kisinin toplumsal
roliinii, statlisiinii veya yerini belirleyen alandir. Kisi arasinda 2,5 metreye kadar bir
mesafe koyuyorsa, bu karsi tarafi tanimadigini ifade etmektedir (Aktas ve Kilig, 2013).
Ayrica, kisinin konugmamasi, bir yerde zamaninda bulunmasi veya bulunmamasi ve

tercih ettigi renkler sozsiiz iletisim tiirleri olarak degerlendirilir (Zillioglu, 2003).
e Yazh iletisim

Yazili iletisim, zamansal ve mekansal agidan insan1 kisitlayan iletisim sinirliliklarinin
ortadan kaldirilmasinda yardimci olan ilk ve en giiglii iletisim tiiriidiir. Yazili bir
sekilde iletisim kurmak sozlii iletisim kurmaktan daha giivenilir bir iletisim tiirtidiir.
Yazili iletisimin gegmisi magara duvarlarindaki resimlere dayanmaktadir. 15. yilizyilda
matbaanin bulunmasi ve daha sik kullanilmasiyla yazili mesajlar hizla cogalarak bilgi
ve diislincelerin yayillmasi daha kolay hale gelmistir (Zillioglu, 2003). Dil olmadan

yazili iletisimden s6z edilemez. Ayrica yazili iletisimin s6z dizimi sozli iletisimden
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daha farklidir. Yazili iletisim, e- posta, kart ve mektup gibi kisilerarasi olabilecegi gibi

kurum ig¢i iletisim olarak da kullanilabilmektedir (Aziz, 2012).
e Teknik iletisim

Teknolojik gelismelere paralel olarak Micro-elektronikte gelismeler yasanmis ve bu
gelismeler iletisimin yapisinda, etkinliginde, boyutunda ve biciminde degisliklere
neden olmustur. Teknoloji ile teknik iletisim araglari olan telefon, televizyon, internet
ve kamera gibi iletisim kurmamiza yarayan araglar giinliikk hayatimiza dahil olarak
iletisimimizin hacmini, formunu, yapisini1 ve hizint da degistirmistir. Ayrica giinlik
hayatimizin degismez bir parcasi olan bilgisayarlar, akilli telefonlar ve e-postalar
insanlarin  birbirleriyle olan iletisimlerini kolaylastirmakla birlikte sanal
organizasyonlarinin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Ayni1 zamanda teknolojik gelismeler

calisma saatlerinde esneklik gosterilmesine olanak saglamistir. (Caglar, 2014).
3.3. Iletisim Becerisi ve Onemi

Kisilerin giinliik yasantilarinin temelinde insan iliskileri bulunmakta ve kisiler iletisim
vasitasiyla iliskilerini diizenlemektedir. Kisilerin iletisimle elde ettikleri kiiltiirel
birikim, dogdugunda dogaya veya diger canl tiirlerine gore gligsiiz olan insan1 diger
canlilardan iistiin kilmustir. Insanlar, iletisim vasitasiyla diger insanlarin yasamlarmi
Ogrenme imkani1 bulmakta, duygu ve diisiincelerini paylagsmakta ve yeni seyler
kesfetmektedir. Sonug olarak iletisim, tim yasananlardan etkilenmekte ve baskalarini
da etkilemektedir. Her insan iletisim kurabilme donanimina sahip olarak diinyaya
gelmis olsa da iletisim becerileri kavramiyla bir anda tanisilmamaktadir. Insanlar,
ancak ¢evreleriyle etkilesim halinde bulunarak iletisimi ve iletisim i¢in gerekli olan

becerileri 6grenebilmektedirler (Deniz, 2003).

Insanoglu, ana rahmindeki 10. haftasindan itibaren iletisim kurmaya baslamistir.
Zaman ilerledikge, sadece iletisimin yogunlugu ve tiirii degigsmektedir. Aile ya da is
yasaminda basarili sayilan kisilerin 6zellikleri incelendiginde iletisim konusunda da
yetenekli kisiler olduklari goriilmektedir. Hayatin1 siirdiirme cabasinda olan her
insanin, saglikli bir iletisim kurmast ve buna dair becerilerini gelistirmeleri
gerekmektedir. Kisilerin kendilerini ifade etmeleri, diger insanlar1 anlamalar1 ve

anlagmalar1, 6nem vermeleri ve 6nem verdiklerini gostermeleri iletisim becerilerinin
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kullanilmas: ile miimkiin olmaktadir. Iletisim becerileri ise ancak ogrenilerek ve

ogretilerek gelistirilebilmekte, kendiliginden ortaya ¢ikmamaktadir (Tayfun, 2007).

Iletisim becerisi, “kisilerin, gdnderilecek iletileri dogru bir sekilde kodlamalarina,
iletmelerine, iletilen mesajlar1 da en dogru sekilde algilamalarina ve anlamalarina
yardimci olan, igerisinde kisilerarast ve toplumsal iletisimi de barindiran, etkili tepki
verme ve dinleme becerilerinin hepsidir” (Deniz, 2003). iletisim becerileri; “kabul
tepkileri, edilgen sessizlik, kap1 aralayicilar, konusmak igin ¢agri yapmak ve etkin
sekilde dinlemek” ve bunlarin hepsi aym1 zamanda iletisimi kolaylastirmaktadir
(Korkut, 1996). Iletisim becerileri, kisilerin karsilastig1 olaylarla ilgili tanimlamalar
ve bakis acilarini sorgulamalarini ve arastirmalarini igermektedir. Iletisim becerisi,
olaylara degisik agilardan bakabilme yetenegi gerektirmektedir. A¢1 sadakati olarak
bilinen olaylar1 degisik yonleri ile degerlendirememe, tek noktaya bagli kalma
durumu, iletisim becerilerini, “iletisimsizlik becerileri” haline getirmektedir. fletisim
becerisine sahip kisiler, kendilerine yonelik bir elestiri aldiklarinda bile, duruma

bir¢cok agidan anlam verme becerisini elde etmis olacaklardir (Levent, 2011).
Ceyhan (2006)'a gore etkin bir iletisim igin gerekli olan beceriler sunlardir;

e Karsilikli konusma esnasinda cevap verebilme ve bu cevapta konusmacinin
fikirlerini yansitabilme,

e lletilere dogru ve uygun cevaplar verebilme,

e Sozel olmayan mesajlardaki kodlar1 ¢6zebilme,

e Dinlemeye istekli olarak goz kontag: kurabilme,

e FElestirilere son derece agik olma,

e Olaylara ve kisilere empatik yaklasabilme, yonetebilme,

e Dogru bir geribildirimde bulunabilmedir.

Etkin bir iletisim becerisine sahip kisilerde kendini acik¢a ifade edebilme,
diger insanlarin diisiincelerini 6nemseme, cevreden gelen isteklere akilc1 ve pratik
¢oziimler bulabilme, empatik diisiinebilme, haberlesme teknolojilerine hakim olma ve
haberlesmede adil davranma gibi 6zellikler bulunmalidir (Sahin, 2014). Etkin bir
iletisim, kendini emin bir sekilde ifade etmeyi ve dikkatli dinlemeyi kapsamaktadir.
Bunlarin olmadigi durumlarda sorunlarin ve tartismalarin bas gostermesi muhtemeldir
(Dicleli ve Akkaya, 2000). Etkili bir iletisim i¢in baz1 Ozellikler tasimak
gerekmektedir. Bunlar sunlardir (Ozer, 2002°den Akt: Levent, 2011):
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Prezantabl olmak (Bakimli olmak, giyim modeli),

Beden dilini yerinde kullanmak (el kol hareketleri, gbz temaslari, jestler
mimikler),

Ses tonunu iyi kullanmak,

Ozgiivenli olmak (hazir olmak),

Pozitif enerjili ve coskulu olmak,

Bilgi sahibi olmak,

Karsidakini dinlemek,

Zamani 1yi kullanmak,

Iletisim icin en uygun ortami bulmaktir.

Etkin bir iletisim becerisine sahip olmak, kisilere bazi faydalar saglamaktadir. Bu

faydalar sunlardir (Dicleli ve Akkaya, 2000):

Insanlar, kendilerini daha iyi ifade edebilmekte ve diger insanlar1 daha iyi
anlayabilmektedir.

Dogru bilgiler, daha kolay bir sekilde elde edilebilmektedir.

Insanlar, gereksiz yere tartismaya girmemeyi dgrenmektedir.

Konusurken incitmemek ve incinmemek 6grenilmektedir.

Ofke ve korkular daha kolay bastirilabilmektedir.

Diisiincelerin, kavga edilmeden de savunulabilecegi 6grenilmektedir.
Diger insanlarin dniinde 6zgiivenle konusabilme yetenegi artmaktadir.
Yapilan isler ve toplantilar, herkes i¢in daha verimli gegmektedir.

Isbirligi ve ekip galigmas1 yapma istegi artmaktadir.

Yonetme ve yonlendirme yaparken ¢ok enerji sarf etmek gerekmemektedir.
Anlamli sohbetler gelismekte ve cevre genislemektedir.

Takdir etme 6grenilmekte ve takdir kazanilmaktadir.

Son yillarda, iletisim becerileri edinmeye yonelik bazi aplikasyonlar yayginlagmistir.

Insanlar, bazen bu konuyla ilgili yayinlari okuyup anlayarak, bazen de bunlar1 hayatina

uygulayarak iletisim konusundaki becerilerini gelistirebilmektedirler (Y6ndem, 2006).

Dokmen (2006) ise iletisim becerilerini gelistirmek i¢in faydalanilan egitim

metotlarini, “Didaktik 6grenme, modelden d6grenme ve yasantisal 6grenme” olarak

siralamistir (S6nmezay, 2010). Didaktik 6grenme, yeni bilgiler vermek, ortaya
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cikarmak ya da var olan bilgileri degistirmek amaciyla, 6gretmenin etkin rol oynadigi
ortamlardir (Arslan vd., 2015). Yasantisal 6grenme (yasantiyla rol oynama), kisilerin
kendi yasamlarindan dersler ¢ikarmasi, bilgiler 6grenmesi ve Ogrendikleri bilgileri
degerlendirmesidir (Numanoglu ve Sen, 2007). Temel iletisim becerileri olarak; etkili
(etkin) dinleme, empatik yaklasma, beden dili kullanimi, kendini tanima ve ben dili

kullanimi1 konular1 agagida detayli bir sekilde ele alinmistir.
e Etkili (Etkin) Dinleme

Agilimli ya da aktif dinleme olarak da adlandirilan etkin dinleme, iletisim agisindan
olduk¢a 6nemlidir. iletisim kurdugumuz insanlarin cinsiyeti, 1rk1, yas1, egitim seviyesi
ve meslegi her ne olursa olsun onlar1 goz kontagi kurarak etkin bir sekilde dinleme,
dikkat vererek dogru anlamaya ¢aligma ve dogru anladigini sinama etkili bir sekilde
dinlemenin olmazsa olmaz kurallaridir. Bu sekilde sadece iletisim kurmakla
kalinmamakta, karsidaki insana kendisinin degerli oldugu, anlattigi seylerin
onemsendigi ve saygi duyuldugu ifade edilmis olur. Insanlar1 dinlerken, beden diline,
ses tonuna, yiiz ifadelerine ve sozlii iletilere dikkat edildigi takdirde, o kisinin hislerine
ortak olma duygumuz, empati kurma yetenegi de kolaylasmaktadir (Telman ve Unsal,
2005).Dinleme esnasinda kurulan “baska, evet, dinliyorum, bir sey sorabilir miyim ya
da seni/sizi anliyorum” gibi cesaret verici ifadeler, dinlemenin etkinligini artirmakta
ve konugsmacmin kendisini 6nemli ve anlattiklarint degerli olarak goérmesini
saglayacaktir (Dokmen, 2006). Konusma yapmak ya da konusulanlari anlamak
dinleme eylemine dayanmaktadir. Kisilerin zihinlerinin, konusulanlardan daha hizl
calismas1 dinleme ile ilgili sorunlardan birisidir. Etkin bir dinlemenin
gerceklesmesinde dinleyicilerin ilgileri, motivasyonlar, fiziksel ve ruhsal durumlari,
konusmacinin ses tonu, konusma hizi, ortamin 1sis1, 151k, giiriilti ve konfor gibi
cevresel sartlar etkilidir. Dinleme eylemi ile isitme eylemi ¢cogu kez aynmi anlamda
kullanilmasima ve birbirleriyle iligkili olmalarina ragmen, birbirlerinden degisik
siirecler barindirmaktadir. Dinleme eylemi gergeklesirken, kisilerin sadece kulaklari
degil ayn1 zamanda zihinleri de ¢alismaktadir (Telman ve Unsal, 2005). Ciiceloglu
(1999)’na gore dinlemenin, “goriiniiste, yiizeysel, savunucu, gercek ve etkin dinleme”
gibi tiirleri bulunmaktadir. Goriinliste dinleme, en yaygin olan dinleme seklidir.
Burada kisiler dinliyormus gibi goriiniip i¢ diinyalarinda ¢ok baska seyler

diistinmektedir. Yiizeysel dinleyiciler, konusulanlara ¢ok fazla kulak vermeden,
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anlamaya calismadan dinlemektedirler. Savunucu dinleyiciler, konusulan her seyi
kendilerine yonelik olumsuz bir durum olarak algilayan, kendilerine pay ¢ikaran
dinleyicilerdir. Gergek dinleyiciler ise, kendi ilgilerini geken konular1 segerek dinleyen
kisilerdir (Ciiceloglu, 1999°dan Akt: Levent, 2011). Bilerek ya da bilmeyerek
gerceklesen secici dinleme eylemi de bu konuda yapilan bir diger hatadir. Bu durumun

sebepleri ise su sunlardir (Telman ve Unsal, 2005):

e Konusmay1 yapan kisi hakkinda 6nyargilarin olmasi,

e Konusmacinin fiziksel goriintiisiiniin karsisindakilere rahatsizlik vermesi,

e Konusmacinin tislubunu veya aksanini begenmemis olmak,

e Konunun iceriginde, dinleyicilerin diisiincelerine ters olan seylerin varligi,

e Icerikte yalnizca iyi kisimlara odaklanip sadece o boliimii dinlemek,

e Yalnizca kendi isine yarayan bolimii dinleyip, konusmacinin duygu ve

isteklerini g6z ardi etmektir.

Dinlemek, konusmay1 yapan kisinin varligini bilmek ve o kisiye saygi duymaktir.
Ozellikle cocuk gelisiminde, devamli dinleyen biiyiiklerin varligi ¢ocuklarin
psikolojileri agisindan Oonem tasimaktadir. Dinlenilmedigini hisseden ¢ocuklarda
siddete egilim, saldirganlik ya da endise hali gibi c¢esitli duygusal bosluklar
goriilmektedir (Nelson Jones, 1986’dan Akt: Telman ve Unsal, 2005). Konusmacidan

ya da dinleyicilerden kaynaklanan bazi dinleme hatalar1 sunlardir (Telman ve Unsal,
2005):

e Kisinin, gérme veya isitme engelinin olmasi,

e Ortamda ses, giiriiltii vb. fiziksel engellerin olmasi,

e Kisilerin, hasta ya da yorgun olmalari,

e Kisinin, dinlemesine engel olusturan viicut ya da ses 6zelliklerinin olmasi,
e Kisinin, sozlii iletisimi beden diliyle destekleyememis olmast,

e Konuyla ilgili verilen detaylarin kisileri sikmasi,

e Konugmacimin agir aksanli olmasi ve dile hakim olamamasi,

e Anlatilan seylerin siirekli tekrarinin yapilmasi,

e Kisilerin kendilerini kaygili, sinirli ya da kizgin hissetmeleri,

e Kisilerin dikkat siirelerinin az olmasi ve

¢ Diisiik zekd durumunun olmasidir.
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Etkin bir sekilde dinlemede dért husus énemlidir. Buna gére (Telman ve Unsal, 2005;

Mckay, 2006°dan Akt: Levent, 2011);

e Konusulanlar yalnizca kulaklarla dinlenmemeli, konusmaya tiim viicut
odaklanmalidir.

e Onemli gelen ve akla takilan ve anlasilmayan konular not edilmelidir.

e Cikarimlar  yaparak, konugsmacinin  anlattiklar1  ile  anlasilanlar
karsilastirilmalidir.

e Konusmaci beden diliyle veya goz temasiyla geri bildirimde bulunacak sekilde

dinlenmelidir.

Sadece bir kafa isareti ile bile, anlatilanlarin onaylandigi ya da reddedildigi anlamina
gelmektedir. Sonug olarak, dinlemek her ne kadar edilgen bir eylem olarak diisiiniilse
de tizerinde yogunlasilmasi ve gelistirilmesi gereken bir beceri tiirlidiir. Birtakim dissal
engeller ve ilgisizlik sebebi ile dinlemek bir hayli zorlasabilmektedir. Ozellikle, “olay
av1” olarak ifade edilen konusmacinin asil anlatmak istediklerini ve genel temay1
dinlemek yerine, ayrintilara takilip diisiinmeye baslamak asil mesaji almay1
engellemekte ve iletisimin basarisiz olmasina sebep olmaktadir. Bazen de dinleyici
gibi dikkatli goriinen; fakat baska seyler diisiinen, sadece kendi ilgi alanlar ve fikirleri
ile ilgili kisma odaklanan ya da anlatilanlara sinirl sekilde dikkat veren dinleyicilerin

varlig1 dinlemeye mani olmaktadir (Hartley, 2014).

e Empatik Yaklasma

Empati ve sempati kelimeleri ¢ogu zaman ayni anlamdaymis gibi kullanilsa da
birbirlerinden farkli anlamlar icermektedirler. Sempati, bir kisiye ya da duruma
yakinlik ve ilgi duymaktir. Empati ise, bagka kisilerin duygularini, hislerini anlamayx,
ortak olmay1 ve onu anladigini iletmeyi igermektedir. Empati kurulan bir kisiye ya da

duruma, sempati duymak sart degildir (Levent, 2011).

Empati, bir olay karsisinda insanlarin, kendilerini diger insanlarin yerindeymisgesine
onlarin duygularin1 anlamalari, olaylara onlarin penceresinden bakabilmeleri ve bu
durumu onlara yansitabilmeleridir. Empati kurma, bir beceriden ¢ok daha karigik
duygular ve yetenekleri icerisinde bulunduran bir varolus tiiriidiir (Atan, 2016;
Giilpinar, 2018; Dokmen, 2006). Empatik bir dinleyici olabilmek igin, kisilerin
karsidaki kisileri dogru, yanlis ya da hakli haksiz seklinde yargilarda bulunmadan
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onlarin duygularina ortak olabilmek gerekmektedir. Ayrica empatik bir dinleyici sik
stk gerek sozleri gerekse sesi, durusu, goz temasi, yiiz ifadeleriyle karsidakine
geribildirimde bulunmalidir. Empatik yaklasma, diinyaya ve olaylara karsidakinin
penceresinden bakabilme eylemidir. Kisiler empati kurarak, kendi durumlarin1 gézden
gecirirler. Empatiyle yaklasilan kisilerse, kabul gordiiklerini, dinlenildiklerini,

anlasildiklarin1 ve degerli olduklarini hissederler (Telman ve Unsal, 2005).

e Beden Dili Kullanimm

Kisiler, gilinliik yasamlarinda ve is yasamlarinda, kisacasi sosyal yagamlarinda beden
dili kullanarak iletisim kurar ve iletisim kurduklar kisilerin beden dilleri ile ne
anlatmak istediklerini diisiiniirler. Kisilerin, dogumlariyla birlikte sahip olduklar1 jest
ve mimikler dahi igerisinde bulunulan ¢evreden ve kiiltiirden etkilenerek degisime
ugramaktadir. Baltag ve Baltas (2005)’a gore, beden dili sayesinde kurdugumuz
iletisimde kiiltiir farkliliklar1 ne denli ¢oksa, beden diliyle verilmeye ¢alisilan mesajlari
anlamak ve degerlendirmek de o denli zorlasacaktir (Baltas ve Baltas, 2005°ten Akt:
Erigskon Cangil, 2004).

Etkili bir iletisim i¢in, beden dili kullanimi1 olduk¢a 6nemlidir. Kisilerin, bazen
anlatmak istediklerini sadece sozlii ve yazili sekilde agiklamalari yetmemektedir.
Verilecek mesaji, uygun ve zamaninda bir beden diliyle desteklemeleri gerekmektedir.
Beden dili ile sessiz bir sekilde verilen mesajlar, ¢ogu zaman sesli bir sekilde
anlatilanlardan daha tesirli olmaktadir. Beden dilinin bir parcast olan yiiz ifadeleri
¢ogu zaman bilingsiz bir sekilde gergeklesmektedir. Dinlerken g6z kontagi kurulmasi,
tebesslim etme ya da basini saga sola sallama anlatilanlardan memnuniyet duyulup
duyulmadigs gostermesi agisindan ¢ok Onemlidir. iletisimi kuvvetlendirmek igin
bilin¢li ya da bilingsiz olarak yapilan el, kol hareketleri, viicut durusu ve tiim bedensel
eylemler jest olarak adlandirilmaktadir (Bing6l ve Demir, 201; Wong, 2013’ten Akt:
Ciftetepe Oztiirk, 2018).

Konusmacinin giyim tarzi, kisisel esyalar1 ya da fiziksel hareketleri ve durusu beden
dilini etkilemektedir. Kisilerin birbirlerine verdikleri ilk intibada beden dilinin etkisi
biiyiiktiir. Etkili bir iletisim i¢in “beden ile agizdan ¢ikan s6zii ayn1 anda konusturmak

gereklidir” (Ustiinel, 2011).
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e Kendini Tammma (Johari Penceresi)

Etkili ve saglikli bir iletisim gergeklestirebilmek i¢in, oncelikle kisiler kendilerini
tanimalidir. Kendini tanityan ve kendine saygi duyan kisiler, iletisim kurduklar
kisilerin 6zelliklerine sayg1 gostermeyi bilirler. Kendi duygularini bilmeyen kisilerse,
cevreleri tarafindan nasil algilandiklarimi tahmin edemedikleri gibi ¢evrelerindeki
insanlarin duygularim1 da tam olarak anlayamamaktadir (Ciiceloglu, 2015; Atan,
2016). Johari Penceresini, “iletisimden kaynaklanan sorunlar1 ¢6zmek, agik iletisim
kavramina agiklik getirmek i¢in danigsmanlik siire¢lerinde kullanilan bir teknik™ olarak
tanimlanmaktadir. Bu teknikte Onemli olan iki husustan ilki kisilerin kendileri
hakkinda bildikleri, ikincisi ise diger kisilerin kisiler hakkinda 6grendikleridir (Yildiz,
2014).

Ceyhan (2006) ise Johari Penceresini, “arena, kor nokta, bilinmeyen alan ve sahte yiiz”
seklinde dort degisik isimle aciklamaktadir. Buna gore arena, kisilerin hem
kendilerinin hem diger kisilerin farkinda oldugu 6zelliklerini kapsar. Burada iletisimin
gerceklesmesi igin, taraflarin benzer yetenekler, duygu ve disiinceler paylagmalari
gerekmektedir. Kor nokta, diger kisilerce bilinip kisinin kendisinin bilmedigi
ozellikleridir. Iletisim acisindan bu alan bir o kadar karmasiktir. Burada taraflar
birbirlerinin davranislarini algilamakta ve anlamakta zorluk yasayacaklar1 i¢in iletisim
pek de etkili bir sekilde ger¢eklesemeyecektir. Burada yiizeysel ve ger¢cekci olmayan
bir iligki hakim olacaktir. Bilinmeyen alan ise, kisinin kendisinin de digerlerinin de
bilmedigi 6zellikleridir. En etkili iletisim arena alaninda gergeklesmektedir (Ceyhan,
2006). Kisilerin agik benligi ne kadar genigse, iletisim kurma olanaklar1 o kadar
fazladir. A¢ik benligi dar olan kisiler ise iletisim kurmakta olduk¢a zorlanmaktadirlar
(Dicleli ve Akkaya, 2000).

e Ben Dili

Iletisim ¢atismalarinin pek ¢ogu, kisilerin kendilerini anlatmak istedikleri gibi
anlatamamalarindan ve kendilerini uygun bir bi¢imde ifade edememelerinden
kaynaklanmaktadir. Kisilerin kendilerini duygu ve diisiincelerini uygun bir iislupla
dile getirmeleri, 6fke, sinir, kizginlik, kiskanglik gibi olumsuz durumlarin iletisime
zarar vermesine engel olmaktadir. Iletisimde kullanilan, suclayici, kirici ya da elestirici
olmayan bir iislupla kurulan bu gibi ifadelere “ben dili” ad1 verilmektedir (Onder,

2003’ten Akt: Atan, 2016). Duygular1 ben dili ile ifade etmek, iletisimin basarisi
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acisindan olduk¢a 6nemlidir. Sen dili ve karsiti olan ben dili ile kurulan ifadelere

verilen bazi 6rnekler asagida Tablo 2’de agiklanmustir.

Tablo 2. Sen Dili Ve Ben Dili ile Tlgili ifadeler

Sen Dili ifadeleri

Ben Dili ifadeleri

“Bana yardim etmiyorsun, sorumluluk

sahibi degilsin”.

“Tim isleri tek basima yetistirmeye
calistyorum.

Yeterli olmuyor. Bana yardimci olmani

cok istiyorum”.

“Benim fikirlerimi ~ 6nemsemedigini,
*Diislincelerimi dikkate almiyorsun, beni |
) ] dikkate almadigini goériiyorum ve bu
yeteri kadar Gnemsemiyorsun”.

durum beni fazlasi ile tiziiyor”.

“Sana giivenmek istiyorum. Seninle

*“Bana hi¢ giiven vermiyorsun”. konustuklarimizin aramizda kalacagina

inanmak istiyorum”.

Bir sey duymaya c¢alisiyorum ve

x“Cok giiriiltii yapiyorsun”. duyamiyorum. Bu  durum  beni

sinirlendiriyor.

N ] “Sozlerimi bitirmeye c¢alistyorum ama
x“Benim soziimii kesiyorsun”.
toparlamakta zorlantyorum”.

Kaynak: Yondem, 2006

Ben dili ile konusmak, kisilerin siirekli kendini 6vmesi demek degildir. Ben diline
hakim olan bir kisi, hosuna gitmeyen bir davramis karsisinda karsidaki kisiye o
durumun kendisini somut bir bigimde nasil etkiledigini, neden rahatsizlik duydugunu
ve hislerini diiriistge; fakat kirici olmayan bir iislupla agiklar. Buna karsin “sen dili”
ise problemler karsisinda kisilerin, diger kisilere yonelik yapmis olduklari negatif
yargilar iceren mesajlardir. Bu durum iletisime zarar vermekte, kisilerin benlik
saygilarini incitmekte ve tahrip etmektedir (Kocahdytik, 2012; Kasapoglu, 2008’den
Akt: Atan, 2016). Kizmak, tizilmek, sevinmek, kiismek gibi olumlu veya olumsuz tiim
duygular insanlar i¢indir. Bu duygularin dile nasil yansiyacagi, nasil ifade edilecegi
ise her insanda farkl gergeklesmektedir. Sen diliyle kurulan climleler, daha fazla
yargilama ya da kizma gibi algilandiklari i¢in iletisim sorunlarinin yaganmasina sebep
olmaktadir. Duygulari ben dili ifade etmek ise insanlar arasindaki sorunlari azaltmaya,

iletisimi kolaylagtirmaya yardimci olmaktadir (Yondem, 2006:120).
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Sosyal bir varlik olan insanin en 6nemli 6zelliklerinden birisi diger insanlarla iligki
kurmasi, duygu, diisiince ve fikirlerini paylasmasi, aldig1 bilgilerden yararlanmasi ve
insanlar1 etkilemesidir. Bu 6zelligin etkin bir sekilde kullanilabilmesinin, iletisim

becerilerinin gelistirilmesiyle miimkiin olacag diisiiniilmektedir.

Kisilerin meslek yasamlar1 icin, iletisim becerilerinin gelismis olmasi oldukca
onemlidir. Hem bir isletmenin en 6nemli 6gesi ve kaynagi olan insanlarin mutlu
olmasi, hem de isletmenin daha etkili ¢alisabilmesi agisindan hayatin her alaninda
oldugu gibi calisma ortamlarinda da iletisim becerilerine sahip olmak avantaj
saglayacaktir (Ozdemir, 2011). Teknolojinin gelismesi bir taraftan iletisimi
kolaylastirirken, diger taraftan niifusun artmasiyla beraber iletisimi bir hayli
zorlagtirmaktadir (Ersanli ve Balci, 1998). Kisilerin yasadiklar1 toplumda
sosyallesebilmeleri ve kendilerini basarili hissetmelerinde iletisim becerilerinin etkisi

buiytiktiir (Pelit ve Karagor, 2015).

Etkili iletisim becerilerine sahip olan kisiler, gerek insan iligkilerinde, gerekse mesleki
yasamlarinda basarili olabilmektedirler. Turizm gibi insan iliskilerinin daha 6n planda
oldugu sektorlerde ¢alisan kisilerin iletisim becerilerine daha fazla hakim olmalar
gerekmektedir. Turizm sektorii calisanlar1 disindaki psikolog, psikiyatr, doktor,
hemsire, avukat, 6gretmen ya da satis elemanligr gibi meslek gruplarinda da ileri
iletisim becerilerine sahip olmak oldukg¢a 6nemlidir (Korkut, 2005). Kisilerin sosyal
hayatta yer alabilmeleri ve orgiitsel hayatta da basar1 elde edebilmeleri icin etkin bir
iletisim becerisine sahip olmalar1 gerekmektedir (Pelit ve Karagor, 2015). Iletisim
kurma ve problem ¢6zme becerileri yetersiz olan kisilerin, mesleki performanslarinda

da yetersiz olacaklar diigiiniilmektedir (Y1lmaz, 2011).

Turizm meslegini icra etmeye hazirlanan 6grencilerin, gelecekte birer yonetici ya da
calisan olacaklar1 diisiiniildiigiinde, Ogrencilerin genel kabul gormiis iletisim
becerilerini elde etmeleri is yasamlarma muhakkak olumlu yansiyacaktir.
Ogrencilerin, egitim aldiklar1 siire boyunca edindikleri iletisim bilgilerini pekistirip
gelistirmeleri, gelecekte igerisinde bulunacaklart 6rgiitte basarili olma ve kolay adapte
olma seklinde geri dénecektir. Ote yandan kendi duygularmin farkinda olan ve
duygularin1 yonetebilen 6grenciler, karsilastiklar kisilerin duygularini da analiz edip

empati yapma yetenegine de sahip olacaklardir. Kendi duygularin1 yonetebilme ve
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empati yapabilme ise kisiler arasi iletisimi olumlu sekilde etkileyen 6zelliklerdir (Pelit

vd., 2018).

Kisilerin meslek yasamlar1 igin iletisim becerilerine hakim olmalari son derece
onemlidir. Hem bir isyerinin en 6nemli 6gesi olan insanin kisisel mutlulugu hem de
igsyerinin daha etkili olmas1 ve verimli ¢alismasi agisindan, hayatin her alaninda oldugu
gibi caligma yasaminda da iletisim becerileri konusu énem kazanmaktadir (Korkut,
2005). Turizmin, iletisimin yogun olarak kullanildigi emek yogun bir sektor olmasi
sebebiyle turizm egitimi alan 6grencilerin iletisim becerilerinin gelismis olmasi sektor
acisindan oldukga istenilen ve dnemli olan bir durumdur. Ogrencilerin egitim aldiklari
stirede duygularini tanimalari, yonetmeleri, kendilerini en iyi ve dogru bigimde ifade
edebilmeleri, diger insanlari dinlemeyi bilmeleri ve kendilerini gelistirmeleri, gerek
egitim gerekse egitim sonrasi is yasamlarinda ve kendi sosyal yasamlarinda basarilar

elde etmelerini saglayacaktir (Pelit, vd., 2018).

3.4. Oz yeterlilik, Problem Coézme ve iletisim Becerileri Degiskenleri

Arasindaki iliski
3.4.1. Oz yeterlilik ile Problem C6zme Arasindaki iliski

Arkan (2011) goére aynmi yas grubundan kisilerde gerek problem ¢6zme becerilerinin
gelismesi gerekse 06z yeterliligin  giliclenmesinde ortak kaynak baskalarinin

deneyimlerinin gézlenmesi ve davranislarinin taklit edilmesi olarak gérmiistir.

Heppner ve Baker (1997) gore problem ¢ozen kisinin kendine bigtigi degerin,
problemle basa ¢ikmada ve ¢ozlime ulastirmada 6nemli bir boyut olusturmasidir.
Kisinin kendini problemin ¢6ziimii konusunda yeterli gérmesi ve bu konuda kendisine
giivenmesi, 0z yeterlilik ve 6zgiiven sahibi olmasi, kendine deger bigme olarak ifade
etmektedir. Dolayisiyla problem ¢ézme becerisi edinebilmek i¢in 6z yeterlilik

inancinin yeterli diizeyde olmasi gerekmektedir.

Albayrak, Ok¢in ve Gergeklioglu (2013) yapmis olduklar1 ¢alismada 6z yeterlilik
algilar1 yiiksek kisiler zorlu islere kolayca girismekte ve basarma konusunda daha
kararli davranmakta, basarili olmak i¢in daha fazla ¢aba harcadigi, bu kisilerin olaylar1
kavrayabilme, karar verebilme ve davraniglarini yonlendirmede daha basarili olduklari

sonucuna ulagmislardir.
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Kumar ve Lal (2006) yapmis olduklar1 ¢alismada 6z yeterlilik algilar1 diisiik olan
kisilerin bir seyin oldugundan daha zor olduguna inanabildikleri ve bu alg1 da, kiginin
tizerindeki stresi artirarak kisinin problemi ¢dzmeye yonelik vizyonunu daraltdigi

sonucuna varmislardir.

Lazarus ve Folkman (1984) yapmis olduklari ¢alisma sonucunda problem ¢ézmek i¢in
harekete ge¢gme ve 0z yeterlilik algisinin her ikisi de kisinin stresle bas etme
becerilerinin bir yansimasi olarak belirtmislerdir. Bu sebeple; stres ile iliskisi
cercevesinde problem ¢dzme becerisi ve 0z yeterlilik arasinda pozitif yonlii bir iliski

oldugu sonucuna ulagmislardir (akt. Bezci, 2010).

Campbell ve Hackett (1986) 6z yeterliligin problem ¢6zmeyi 6grenmede dnemli rol
oynadigini bildirmistir. Karsilasilan zorluklar1 agmaya yonelik ¢aba, kararlilik ve
direng diizeyini belirleyen 6z yeterlilik inanci kisilerin problem ¢6zme becerileri kadar
diisiinme tarzlarin1 ve duygusal tepkilerini de etkileyebilmektedir. Buna karsilik diisiik
0z yeterlilige sahip kisiler olaylarin goriindiigiinden daha zor oldugunu
diisiindiiklerinde, bakis agilarin1 daraltarak karsilastiklart sorunlar1 ¢6zemeyebilirler.
Oz yeterliligi yiiksek kisiler zorluk derecesi yiiksek islere, olaylara ve problemlere
daha rahat yaklasim sergilemekte; daha giivenli ve daha gii¢lii duruslari, problemi

kolayca ¢ozmelerine olanak saglamaktadir (akt. Kesgin, 2006).

Altungeki¢, Yaman ve Koray’in (2005) yapmis olduklari ¢calismada 6z yeterlilik ve
problem ¢6zme becerilerisi arasidaki ilisikisini incelemislerdir. Bu ¢aligma sonucunda
problem ¢ozme becerisi ve 6z yeterlilik inanglar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli
iligkiler tespit edilmisler. Problem ¢6zme becerisinin 6z yeterlilik inancina paralel
olarak gelistigini belirtmisler. Genel olarak 6z yeterlilik inanc1 ytiksek kisilerin, daha
kisa slirede sonuca ulastiklari, karsilagtiklar1 problemleri ¢6zmede daha basarili

olduklar1 bildirmisler.

Yaman ve Yal¢in (2005) tarafindan yapilan ¢alismada 6z yeterlilik inancinin
artmasinda problem ¢6zme becerilerine etkisini ortaya g¢ikarmaya c¢alismiglardir.
Yapilan ¢aligma sonucunda problem ¢ézme becerisinin 6z yeterlilik inang diizeyini

istatiksel olarak anlamli diizeyde gelistirdigi tespit edilmislerdir.

Erdem (2006), problem ¢6zme becerisinin, 06z yeterlilik inang diizeyine etkisini
belirlemek amaciyla yapmis oldugu g¢alismada; problem ¢6zme becerisinin 6z

yeterlilik inancini istatistiksel agidan anlaml diizeyde artirdigi tespit edilmistir.
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Kesgin (2006), problem ¢ozme yontemlerini kullanma ve 6z yeterlilik diizeyleri
arasindaki iliskiyi tespiti i¢in yaptigi ¢alismada; ortalamanin istiinde 6z yeterlilik
diizeyine sahip olan kisilerin, problem ¢6zme yaklagimlarini en fazla kullandiklari,
tespit edilmis ve problem ¢6zme yaklasimlarindan faydalanma diizeyleri ve 6z

yeterlilik diizeyleri arasinda anlamli iligki oldugu saptanmustir.

Donmez (2010) problem ¢dzme becerisi ve soysal 6z yeterlilik arasinda herhangi bir
iliski olup olmadigimi tespit etmek amaciyla yapmis oldugu calisma sonucunda;
problem ¢ozme becerisi ve 6z yeterlilikleri ile arasinda diisiik seviyede ancak pozitif

yonde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Ugur (2010) 06z yeterlilik, 6zgiiven ve problem ¢6zme becerileri arasindaki iligkiyi
incelemistir. Yapilan ¢alisma sonucunda 6z yeterlilik, 6zgliven ve problem ¢6zme

becerileri arasinda dogrusal bir iligkini oldugunu belirlemistir.

Ingilizce Ogretmen adaylar1 iizerine bir arastirma yapan Behjoo (2013) ise,
ogretmenlerin 6z yeterlilikleri, akademik 6z yeterlilik inanglar1 ve problem ¢6zme
becerileri arasindaki muhtemel iligkiyi incelemek amaciyla yaptigi ¢alismada; 6z
yeterlilik, akademik 6z yeterlilik inanglar1 ve problem ¢6zme becerileri arasinda

anlamli bir korelasyon oldugu tespit edilmistir.

Aylar ve Aksin’in (2011) arastirmasinda problem ¢6zmeye iliskin 6z yeterlilik inang
diizeylerini inceledegi arastirmasinda problem ¢dzme ve 6z yeterlilik inang diizeyleri

arasinda anlamli bir farklilik olmadigini tespit etmistir.

Yenice (2012) ise aday Ogretmenlerin problem ¢ézme becerileri ve 6z yeterlilik
diizeylerini incelemistir. Bu ¢alismaya gore aday Ogretmenlerinin problem ¢dzme
becerileri ve 6z yeterlilik diizeyleri arasinda orta dereceli pozitif yonlii anlamli

iligkinin oldugu sonucuna varilmistir.

Kesicioglu ve Giiven (2014), empati, problem ¢ézme ve iletisim becerileri ile 6z
yeterlilik diizeyleri arasinda bir iliski olup olmadigmi incelemislerdir. Yapilan
arastirma sonuglarina gore 6z yeterlilik ile iletisim becerileri, empati yetenegi ve

problem ¢6zme becerisi arasinda anlamli bir farkliligin oldugunu belirlemislerdir.
3.4.2. Oz yeterlilik ile Tletisim Becerisi Arasindaki iliski
Bugdayct (2018) yapmis oldugu calismada antrendrliik yapan kisilerin iletisim

becerileri ile 6z yeterlilik diizeylerini incelemislerdir. Yapilan arastirmaya katilan
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erkek antrendrlerin genel 6z yeterlilik diizeyleri ve iletisim kurmaya yonelik alt
boyutunda anlamli farklilia rastlanirken, kadin antrenérlerin 6z yeterlilik diizeyleri
ile etkin dinleme, s6zel olmayan iletisim kanallarini kullanma, kendini ifade etme ve
iletisim kurmada istekli olma alt boyutunda anlamli farkliliklara rastlanmistir. Sonug
olarak aragtirmaya katilan antrenérlerin 6z yeterlilikleri ile iletisim becerileri arasinda
bir paralellikten soz edilebilir oldugu, baska bir ifade ile erkek ve kadin antrendrlerin
islerinde olan yeterlilikleri arttikca iletisim becerilerinin de arttigi  sonucuna

ulasilmstir.

Ata (2015) 6z yeterlilik inanci ile iletisim becerileri arasinda bir iligki olup olmadigini
arastirmistir. Arastirma sonucunda 6z yeterlilik inanci ile iletisim becerileri arasinda
pozitif yonlii gii¢lii bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica bu arastirmada 6z
yeterlilik inancinin iletisim becerilerinin yordayicisi oldugu ve yiiksek 6z yeterlilige
sahip olan kisilerin, ayn1 zamanda yiiksek diizeyde iletisim becerilerine sahip oldugu

sonucuna ulasilmistir.

Kiipeli (2019) 6z yeterlilik algis1 ile iletisim becerileri arasinda bir iliski olup
olmadigini incelemistir. Arastirma sonucunda 6z yeterlilik algisi ile iletisim becerileri
arasinda pozitif yonlii orta diizeyde bir iliski oldugu saptanmistir. Ayn1 zamanda
iletisim becerilerinin orta diizeyde 0z yeterlilik algisin1 agikladigt sonucuna

ulasilmistir.

Sah (2013) tiniversite 6grencilerinin iletisim becerilerinin ve akademik 6z yeterlilik
inanglarmin diizeyini belirlemek ve akademik 6z yeterlilik ile iletisim becerileri
arasindaki iligkinin tespit edilebilmesi amaciyla yiiriittiigli ¢alismada, tiniversite
ogrencilerinin akademik 6z yeterlilikleri ve iletisim becerileri arasinda pozitif ve

oldukea yiiksek bir iliskinin var oldugu sonucuna varilmaistir.

Er6zkan (2013) ergenlerin kisiler arasi sorunlari ¢ozme becerileri, iletisim becerileri
ve sosyal 6z yeterlilik algilarini; iletisim becerileri ile kigilerarasi problem ¢6zme
becerilerinin sosyal 6z yeterlilik iizerindeki yordayici roliinii inceledigi arastirmasinda
iletisim becerileri, kisileraras1 problem ¢6zme becerilerinin ve sosyal 6z yeterlilik
arasinda anlamli diizeyde iliskili oldugunu ve kisilerarasi problem ¢ézme ve iletisim

becerilerinin sosyal 6z yeterliligi dnemli derecede agikladigr goriilmiistiir.

Norgaard vd., (2012) yapmis olduklar1 iletisim becerileri egitimi saglk

profesyonellerinin 6z yeterliliklerini artirir m1 adli ¢aligmada iletisim becerisi egitimi
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alan ve iletisim becerilerini arttiran doktorlar, hemsireler ve tibbi sekreterler 6z

yeterliliklerinde de bir artis olugunu gozlemlemislerdir.

Ozkan vd., (2014) 6z yeterlilik diizeyi ile iletisim becerileri arasinda bir iliski olup
olmadigmi incelemistir. Arastirma sonucuna gore 0z yeterlilik diizeyi ile iletisim

becerileri arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu sonucuna ulagsmustir.

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde 6z yeterlilik ve iletisim becerileri arasinda
iliskinin incelendigi goriilmektedir. Iletisim becerileri ile 6z yeterlilik arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif iliskinin var oldugu ve 6z yeterlilik diizeyi
arttik¢a iletisim becerilerinin arttig1 sonucuna ulagan arastirmacilar (Cift¢i ve Tagkaya,
2010; Hassall, vd., 2013; Hullman, Planisek, McNally ve Rubin, 2010; Kesicioglu &
Giiven, 2014; Ozkan ve digerleri, 2014; Shelton, 2013) rastlamak miimkiindiir.

3.4.3. Problem Coézme Becerisi ile Tletisim Becerisi Arasindaki Iliski

Cagsirlt (2019) iletisim becerilerinin problem ¢6zme becerileri lizerindeki etkisini
inceledigi aragtirmasinda iletisim becerilerinin problem ¢dzme becerilerini pozitif

yonde etkiledigini tespit etmistir.

Koser (2019) iiniversite 6grencilerinin iletisim becerilerinin, problem ¢ézme becerileri
ve baglanma stillerinin incelenmesi adli ¢aligmasinda iletisim becerileri ile problem

¢6zme becerileri arasinda anlamli bir iligki oldugu sonucuna ulasilmistir.

Saracaloglu, Yenice ve Karasakaloglu (2009) ise yapmis olduklar1 caligmada iletisim
ve problem ¢d6zme becerilerinin yeterli oldugunu ortaya koymus ve alan yazini
tizerinde yapilan incelemelerde etkili iletisim becerisinin problem ¢6zme becerisini

olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Ugur (2018) problem ¢6zme ve iletisim becerileri arasinda bir iliski olup olmadigin
arastirmistir. Arastirmada iletisim becerilerinin, problem ¢6zme becerilerini etkiledigi

anlasilmis ve iki degisken arasinda iliski oldugu kabul edilmistir.

Dolek (2015)’in tiniversite 6grencileri lizerine yapmis oldugu calismada, 6grencilerin
iletisim becerileri ortalamalarinin problem c¢ozme stratejilerine gore anlamh
farkliliklar tespit edilmistir. Bu arastirmaya gore problem ¢6zme becerisi yiiksek olan

tiniversite 6grencilerinin iletisim becerilerinin de yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Yilmaz (2011)’da yaptig1 ¢aligmada problem ¢dzme becerilerinin, iletisim becerileri

ile pozitif iligkili oldugu sonucuna varmistir.

Kok (2016) problem ¢ozme ve iletisim becerileri arasinda bir iliski olup olmadigin
arastirmistir.  Yapilan bu arastirmada problem ¢6zme ve iletisim becerisi arasinda
pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu sonucuna varmistir. Bununla birlikte yiiksek

iletisim becerilerinin problemleri ¢6zmeyi de kolaylastirdig1 sonucuna ulagmustir.

Basar (2011) “hemsirelerde ve hemsirelik 6grencilerinde problem ¢ézme ve iletisim
becerilerinin degerlendirilmesi” konulu bir ¢alisma yapmistir. Bu arastirmanin
sonucuna gore de problem ¢dzme becerileri ile iletisim becerileri arasinda pozitif

yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

OZ YETERLILIGIN PROBLEM COZME BECERISINE ETKiSINDE
ILETIiSIM BECERISININ ROLUNE ILISKIN TURIST REHBERLERINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

Arastirmanin dordiincii bolimiinde 6z yeterliligin problem ¢dzme becerisine
etkisinde iletisim becerisinin rolii nicel arastirma yontemi ile agiklanmistir.
Oncelikli olarak arastirma degiskenlerinin belirlenmesi ve anket sorularinin
hazirlanmasi, model ve hipotezler, evren ve Orneklem biiyiikliigii, anketin
uygulanmasi ve verilerin toplanmasina yer verilmistir. Ardindan arastirmanin
gecerlilik ve giivenilirlik ¢calismalari yapilmis ve detayli bir sekilde agiklanmustir.
Oz yeterlilik, problem ¢6zme becerisi ve iletisim becerisi degiskenlerine iliskin
aciklayici ve dogrulayici faktor analizi sonuglarina yer verilmistir. Ayrica birlesim
ve ayrisim gegerliligine de bakilmistir. Ardindan istatistiksel analizler ve bulgular
kismina detayli bir sekilde yer verilmistir. Katilimcilarin demografik ozellikleri,
degiskenlere iligkin tanimlayici istatistikler, degiskenler arasi iliskilere yonelik
korelasyon analizi, degiskenler arasi iligkiler analiz edilmis ve iletisim becerisinin

roliine iliskin istatistiksel analizler ve hipotez testi sonuglari agiklanmistir.
4.1. Arastirmanin Yontemi

Nicel yontem, sayisal olarak ifade edilebilen, olay ve olgular1 nesnellestirerek
gbzlemlenebilir ve Olciilebilir bir sekilde ortaya koyan bir aragtirma tiiriidiir
(Giirbiiz ve Sahin, 2018). Bununla birlikte detayli olarak arastirmanin teorik
kisminda deginilen 6z yeterlilik, problem ¢dzme becerisi ve iletisim becerisi
iliskisine dair gortislerin ampirik diizeyde incelemek i¢in bir alan arastirmasi
gerceklestirilmistir. Arastirma igin ilgili veri toplanirken, birincil verilerin
toplanmasinda anket teknigi ve ikincil verilerin toplanmasinda diizenli yayinlar,

kitaplar ve elektronik veri tabanlari gibi kaynaklardan yararlanilmistir.
4.1.1. Veri Toplama Aracinin Hazirlanmasi

Bu boliimde rehberler iizerinde literatiirden hareketle arastirmanin teorik alt
yapisini olusturan 6z yeterlilik, problem ¢dzme becerisi ve iletisim becerisi
degiskenleri ve bu degiskenlerin alt boyutlarinin yer aldigi anket caligmasi

uygulanmstir.
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Arastirmada kullanilan 6l¢iim aracit profesyonel turist rehberlerine hitaben
arastirmanin; konusunu ve amacini igeren kisa bir {ist yazinin haricinde, kapali uglu
ve Likert 6lgegi seklinde hazirlanmis olup, dort ana boliimden olusmaktadir. Anket
formunda demografik 6zelliklerin belirlenmesi amaciyla daha 6nce yapilmis olan
benzer ¢aligmalarda olusturulan soru cesitleri incelenerek arastirmanin amacina
uygun olanlar secilip katilimcilarin yanitlamalari igin yer verilmistir. Buna gore
profesyonel turist rehberlerine iliskin cinsiyet, medeni durum, yas, mesleki
deneyim, egitim diizeyi, ¢alisma kart1 tiirii, ¢alisilan giin sayisi, aylik gelir ve

rehberlik egitiminin alindig1 kurum gibi demografik 6zelliklere yer verilmistir.

Profesyonel turist rehberlerinin 6z yeterlilik diizeylerini belirlemek igin 1979
yilinda Jerusalem ve Schwarzer tarafindan gelistirilen, Yesilay (1996) tarafindan
Tiirkceye cevrilen ve tek boyutlu 10 ifadeden olusan “Genellestirilmis Oz
Yeterlilik Beklentileri Olcegi”nden (General Perceived Self-Efficacy Scale - GSE)

kullanilmistir.

Profesyonel turist rehberlerinin problem ¢dzme becerilerinin belirlenmesi i¢in, Sahin,

Sahin ve Heppner (1993) tarafindan giivenirlilik ve gecerlilik ¢alismas1 yapilarak

Tiirk¢eye uyarlanan 32 maddeden olusan ve Kardas ve digerlerinin (2014), 5. Sinif

Ogrencileri tlizerine uyguladigi calismada dogrulayict faktor analizi sonucu 20

maddeye indirilen ve 3 alt boyuttan olusan “Problem C6zme Envanteri’nden (PCE)

kullanilmistir.

Problem ¢6zme yetenegine giiven, yaklasma-kaginma ve kisisel kontrol olmak tizere

lic alt boyuttan olusan problem ¢6zme becerisi degiskeni bu arastirmada bagimli

degisken olarak analiz edilmistir.

Tablo 3: Problem Cézme Becerisi Olcegi Alt Boyutlari ve ifade Sayilari

Alt Boyutlar ifade Sayisi
Problem C6zme Giiven Boyutu 8 ifade
Yaklagma-Ka¢inma Boyutu 7 ifade
Kisisel Kontrol Boyutu 5 ifade
Toplam 20 ifade

Tablo 3 incelendiginde bu ifadelerin 8’inin problem ¢ézme yetenegine giiven,
7’sinin yaklasma-kacinma ve 5’inin ise kisisel kontrol boyutunu 6lgmeye yonelik
olusturuldugu goriilmektedir. Olgekte yer alan 3, 5,9, 10, 11, 13, 16 ve 17. ifadeler
problem ¢dzme yetenegine giiven ile 2, 4, 6, §,12,19,20. ifadeler yaklasma-
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kaginma boyutu ile 1,7,14,15 ve 18. Ifadeler ise kisisel kontrol boyutu ile ilgilidir.
Olgekte ters kodlama olup, 1,2,7,14 ve 15. ifadeler ters olarak puanlanan
ifadelerdir. (Ornek ifadeler; Problem Cdzme Yetenegine Giiven boyutu igin: Bir
sorunumu ¢ozmek icin belli bir yolu denedikten sonra durur ve ortaya ¢ikan sonug
ile olmas1 gerektigini diigiindligiim sonucu karsilagtiririm. Yaklasma- Kacinma
boyutu i¢in: Bir sorunum oldugunda bildigim biitiin ¢6ziim yollarini diigiintiriim.
Kisisel Kontrol boyutu i¢in: Bir sorunumu ¢6zmek i¢in kullandigim ¢6ziim yollari

basarisiz ise bunlarin neden basarisiz oldugunu arastirmam.)

Literatiir taramas1 sonucu Fidan Korkut (1997) tarafindan gelistirilen Iletisim
Becerileri Degerlendirme Olgegi (IBDO) kullanilmustir. Olgek kisilerin iletisim
becerilerini nasil degerlendirdiklerini anlamaya yonelik bir dlgektir. Olgek toplam

25 ifadeden olusmaktadir (Korkut, 1997).

Oz yeterlilik, Problem ¢dzme becerisi ve Iletisim becerileri degerlendirme
Olgeklerinde 5°li Likert olg¢egi (1=Hi¢ katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,

3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Tamamen katiltyorum) kullanilmistir.

Tek boyuttan olusan iletisim becerisi degiskeni ise arastirmada araci degisken
olarak analiz edilmistir. Bagimsiz degiskenin etkisini bagimli degiskene ileten
degiskene arac1i degisken denilmektedir. Miidahaleci degisken olarak da
tanimlanabilen araci degisken, bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki
etkisini agiklamaya yardimci olmaktadir. Aracilik etkisinin ortaya ¢ikabilmesi i¢in
li¢ sartin yerine gelmesi gerekmektedir. Bu sartlar; 1) bagimsiz degisken bagiml
degiskeni etkilemelidir, 2) bagimsiz degisken araci degiskeni etkilemelidir ve 3)
aract degisken bagimli degiskeni etkilemelidir (Giirbiiz ve Sahin, 2018). Ancak bu
sartlar geleneksel yaklasimda gecerlidir. Cagdas yaklasima gore, bagimsiz
degisken bagimli degiskeni etkilemek zorunda degildir (Meyda ve Sesen, 2015).
Araci etki modelinde, bootstrap testi sonucunda dolayli etkinin anlamli olmasi
halinde aracilik modeli dogrulanmis kabul edilmektedir. Baska herhangi bir teste

ihtiya¢ duyulmamaktadir (Glirbiiz, 2019a).
4.1.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Kisilerin ¢alisma hayatlarinda karsilasabilecekleri ¢cok sayida sorun ortaya
cikabilmektedir. Ortaya ¢ikan bu sorunlar 6zyeterlilik duygusu yiiksek olan kisiler

tarafindan daha hizli bir sekilde ¢oziilebilir. Kisilerin ¢alisma ortamlarinda ortaya
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¢ikan sorunlarla bas edebilmesi ve gevresine adapte olabilmesine yardimci olan
iletisim becerisi; duygusal, zihinsel ve davranigsal yeteneklerden olusan bir
biitiindiir. Kisilerin sahip oldugu bu yetenekler giinlik ve is yasamlarinda
karsilastiklar1 sorun ve giicliiklerle miicadele edebilmesinde 6neme sahiptir. Bu
yetenekler kisilerin karsilagtiklar1 durumlar karsisinda planlama yapmayz,
secenekler arasinda en uygun secenegi se¢meyi ve etkin kararlar vermeyi
icermektedir. Kisiler sahip olduklar1 beceri ve yetenekler ile gérevlerini yerine
getirirler. Bu baglamda ilgili literatiir incelendiginde Ozyeterlik ve iletisim
beceriler arasinda anlamli ve pozitif iligkinin var oldugu ve 6zyeterlikleri yiiksek
olan kisilerin iletisim becerilerinin daha yiiksek oldugu (Luszczynska, Gutierrez-
Dona ve Schwarzer, 2005; Heslin ve Klehen, 2006; Schwarzer ve Hallum, 2008;
Kiipeli,2019; Sah, 2013; Bugdayci, 2018; Ciftci ve Taskaya, 2010; Hassall, vd.,
2013; Hullman, Planisek, McNally ve Rubin, 2010; Kesicioglu ve Giiven, 2014;
Ozkan, vd., 2014; Shelton, 2013; Ata, 2015) goriilmektedir.

Problem ¢6zme bir amaca ulagsmakta karsilagilan giicliikleri yenme siireci olarak
tanimlanmaktadir. Problem ¢6zme, 6grenilmesi, elde edilmesi ve siirekli olarak
gelistirilmesi gereken bir yetenektir (Bingham, 2004). Literatiir incelendiginde
Ozyeterlik ve problem ¢Ozme becerisi arasinda iliski oldugu goriilmektedir.
Ozyeterlik diizeyi yiiksek olan bireylerin de, problemleri ¢cdzmede daha basarili
olacaklarini belirtmistir (Yenice, 2012; Kruger, 1997; Blumenfeld vd,. 1991;
Kesgin 2006; Heppner ve Baker, 1997; Campbell ve Hackett, 1986; Kumar ve Lal,
2006, Altungekig, Yaman ve Koray, 2005; Kesicioglu ve Giiven, 2014).

Ozyeterlik inanc1 yiiksek olan kisilerde, zor bir akademik gérev karsisinda daha
sogukkanli ve sakin olabilirken, 6z yeterlik inanci diisiik olan kisiler bu gorevi
gercekte oldugundan daha zor olarak algilayabilmektedir ve bundan dolayr hem
stres ve kaygilarii arttirmakta, hem de probleme uygun ¢6ziim yollarini bulma
konusunda daha az basarili olmaktadirlar (Pajares, 1997). Bandura (1977) nin
Ozyeterlik modelinde insanlarin yeteneklerine ve basa ¢ikma becerilerine olan
inang¢lariin, problem ¢ézme becerilerini algilamalarinin, gosterecekleri ¢abanin
miktarmi etkileyecegi kabul edilmektedir. Bandura (1997)’ya gore oz-yeterlik

inanct yiiksek olan insanlar yeni karsilastiklar1 ve miicadele etmek durumunda
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olduklar1 yasantilardan kagmazlar ve eylemlerini basarili bir sekilde tamamlamak

icin oldukea kararli davranirlar.

Insan iliskileri ile ilgili mesleklerde calisanlarin basarisi ile iletisim becerilerini
etkin olarak kullanabilme arasinda olumlu bir iliski vardir (Balci, 1996). Turist
rehberinin basarili olabilmesi, turdaki turistlerle iyi bir iletisim kurabilmesi ile
dogrudan iligkilidir. Turist rehberinin etkili olabilmesi iletisim siireglerinin iyi
isletilmesine baglhidir. Bu da turist rehberinin iletisim becerilerini gelistirmesi ile
gergeklesebilir (Biiyiikkuru, 2015). Literatiirde daha once yapilan g¢alismalar
dogrultusunda iletisim becerisi ile problem ¢dzme becerisi arasinda pozitif ve
anlamli bir iliski oldugu ve iletisim becerisi yiiksel olan kisilerin problem ¢dzme
becerilerinin de yiiksek oldugu sonucuna ulasan aragtirmacilara (Saracaloglu,
Yenice ve Karasakaloglu, 2009; Yilmaz, 2011; Délek, 2015; Kok, 2016; Koser,
2019; Cagsirli, 2019) rastlamak miimkiin olmaktadir.

Bu baglamda literatiir destekli bilgilerle arastirmada kullanilan degiskenler dikkate
aliarak arastirmaya yonelik model ve hipotezler belirlenmistir. Arastirma i¢in
belirlenen model, bu arastirma sonucunda ulasilmak istenen amaca uygun olarak
sekillendirilmistir. Sekil 2°de aragtirma modeline yer verilmistir. Aracilik etkisinin
ortaya cikabilmesi i¢in {i¢ sartin yerine gelmesi gerekmektedir. Bu sartlar; 1)
bagimsiz degisken bagimli degiskeni etkilemelidir, 2) bagimsiz degisken araci
degiskeni etkilemelidir ve 3) aract degisken bagimli degiskeni etkilemelidir
(Giirbiiz ve Sahin, 2018). Ancak bu sartlar Baron ve Kenny modeli de denilen
geleneksel yaklasimda gegerlidir. Cagdas yaklasima goére, bagimsiz degisken
bagimli degiskeni, bagimzsiz degisken araci degiskeni ve arac1 degisken de bagiml
degiskeni etkilemek zorunda degildir (Meyda ve Sesen, 2015; Giirbiiz, 2019a).
Araci etki modelinde, bootstrap testi sonucunda dolayli etkinin anlamli olmasi
halinde aracilik modeli dogrulanmis kabul edilmektedir. Baska herhangi bir teste
thtiya¢c duyulmamaktadir (Giirbiiz, 2019a). Bu nedenle calisma icin asagidaki
modelde belirtilen H1, H2 ve H3 hipotezleri ifade edilmemis sadece aracilik

etkisini ortaya koymaya yonelik hipotezlere yer verilmistir.
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ILETISIM BECERISI

PROBLEM COZME

H2 H3 BECERISI

PROBLEM COZME
YETENEGINE GUVEN

H1H4abc YAKLASMA-KACINMA

0OZ YETERLILIK

KISISEL KONTROL

Sekil 2: Hipotezlenen Arastirma Modeli

Arastirma modelinin analizini saglayacak olan hipotezlerin igerigi su sekildedir:
H4a: Oz vyeterliligin problem ¢dzme yetenegine giivene etkisinde iletisim
becerisinin aract rolii vardir.

H4p: Oz yeterliligin yaklasma-kaginmaya etkisinde iletisim becerisinin araci rolii
vardir.

H4.: Oz yeterliligin kisisel kontrole etkisinde iletisim becerisinin araci rolii vardir.
4.1.3. Evren ve Orneklem

Yapilan bu arastirmada evrene yonelik maliyet ve zaman kisitlar1 géz oniinde
bulundurularak, tam sayima gidilmemistir. Bu sebeple arastirmada 6rnekleme
yontemi kullanilmistir. Temelde olasiliga dayali ve olasiliga dayali olmayan olmak
tizere iki farkli ornekleme yontemi vardir. Evrende bulunan her kisinin 6rnek
igerisinde bulunma sansi bilinmekte ve bu sansin her kisi i¢in esit olmasi olasiligina
dayali 6rneklem denir. Evrende yer alan her kiginin 6rnekte temsil edilme sansina
sahip olmasindan dolay1 buna tesadiifi, ihtimalli ya da 6nyargisiz 6rnekleme de
denilmektedir. Evrende bulunan bazi kisilerin 6rnekte bulunma sanslari diger
kisilerden daha yiiksek veya diisiik olmasina ise olasiliga dayali olmayan 6rneklem
denir. Sanslar1 esit olmamaktadir. Bu sebepten dolay1r bu yonteme tesadiifi
olmayan, ihtimalsiz ya da onyargili 6rnekleme yontemi de denilmektedir. Bu

aragtirma kapsaminda kullanilan 6rneklem yontemi olasiliga dayali olmayan
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ornekleme yontemidir. Bu yontemde, birimlerin se¢imi arastirmaciya birakilmistir.
Arastirmact goziine kestirdigi ya da uygun gordigi kisiye anketi doldurmasini
teklif etmektedir. Olduk¢a yaygin olarak kullanilan bu teknikte esas, ankete cevap
veren herkesin 6rnege dahil edilmesidir. En kolay bulunan denek en ideal olanidir
goriisii hakimdir. Denek bulma islemi arzu edilen 6rnek biiyiikligiine ulagilincaya

kadar devam etmektedir (Altunisik vd, 2012).

Evren belirlerken arastirma problemi, verilerin hangi birimlerden elde edilecegi ve
arastirma sonucunda elde edilen bulgularin kimler iizerinde genelleme yapilacagi
iyi ifade edilmelidir. Bu baglamda arastirmanin evrenini Aydin Rehberler Odasina
bagli profesyonel turist rehberleri olusturmaktadir. 2020 yilinda Aydin rehberler
odasina kayitli toplam 669 rehber sayist vardir. Ancak 669 rehberin 551’1 eylemli
profesyonel turist rehberi olarak hizmet verirken; 118 rehber ise eylemsiz olarak
goriilmektedir (tureb.org.tr). Profesyonel turist rehberi, eylemli turist rehberi ve
eylemsiz turist rehberi olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Turist rehberligi
ruhsatnamesine sahip olan rehberler fiilen rehberlik meslegini icra edebilmek i¢in
bagli olduklar1 meslek odasindan yillik ¢alisma karti ¢ikarmak zorundadir. Bu
baglamda eylemli turist rehberi, ¢alisma kart1 sahibi olup, fiilen turist rehberligi
hizmeti sunma hak ve yetkisine sahip turist rehberini; eylemsiz turist rehberi ise
ruhsatname sahibi olup, ¢alisma kart1 olmayan turist rehberini ifade etmektedir
(Turist Rehberligi Meslek Kanunu, 2012). Bu duruma istinaden, 551 kisiden olusan
evren i¢inde minimum Orneklem sayis1 %95 giiven aralii ve %5 6rnekleme hatasi

ile 227 olarak hesaplanmistir (Www.surveysystem.com). Bu arastirma kapsaminda

551 eylemli rehberin bulundugu evren i¢inde 300 rehber arastirmanin 6rneklemi
icin belirlenmistir. Bu rakam 551 kisilik evren i¢in en az % 5 hata pay1 ve %95

giiven araliginda en az 227 olmasi gereken 6rneklem sayisinin iizerindedir.

Profesyonel turist rehberleri tizerinde uygulanan bu arastirma rehberlerin turistlerle
i¢ ice olmasi, siirekli bu siireci yagamalar1 ve bu sorunun ¢6ziimiiniin rehberler i¢in
faydal1 olabilecegi diisiiniildiiglinden bu ¢alismaya yer verilmistir. Ayrica daha
onceden yapilan ¢aligmalar incelendiginde 6z yeterlilik, problem ¢6zme becerisi
ve iletisim becerisine iliskin degiskenlerin profesyonel turist rehberleri lizerinde
yapilmig bir uygulamaya yer verilmedigi i¢in yapilan arastirmada profesyonel

turist rehberleri tercih edilmistir.
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Bu arastirmada profesyonel turist rehberleri temel alinarak, 6z yeterlilik diizeyinin
problem ¢ozme becerisi iizerindeki etkisinde iletisim becerisinin aracilik rolii
incelenmektedir. Yapilan arastirma kuramsal ¢ergcevede ileri siiriilen bilgilerle ve
ulasilabilen literatiirle sinirhidir. Yani 6z yeterlilik, problem ¢6zme becerisi ve
iletisim becerisi degiskenleri arasindaki iliskiler ve birbirleri tizerindeki etkiler ile
siirlandirilmistir. Aragtirma sadece Aydin Rehber Odasina bagli profesyonel turist
rehberleri ile sinirlandirilmistir. Arastirmada yapilan analizler ve sonuglar Aydin
Rehber Odasina bagli profesyonel turist rehberleri ile sinirlandirilmastir.
Arastirmanin sonuglar1 aragtirmada kullanilan anket sorularina verilen cevaplarla

smirlidir.

Arastirmada kullanilan anket 6z yeterliligi 6l¢en ifadeleri ile problem ¢dzme
becerisinin “problem ¢ozme yetenegine giiven, yaklagma-kaginma ve kisisel
kontrol” boyutlarin1 6lgen ifadeler ile iletisim becerilerini Glgen ifadeler ile

sinirlandirilmastir.

2020 yil1 Subat ay1 icerisinde profesyonel turist rehberlerinden anket yontemiyle
veriler elde edilmeye ¢alisiligmis fakat diinyada yasanilan pandemi verilerin elde
edilme stirecini etkilemistir. Pandemi siirecinin getirmis oldugu yiiz yiize goriisme
kisitlamasindan dolay1 anket, google forms tizerinden online hale doniistiiriilerek
Aydin rehber odasina bagh eylemli turist rehberlerinin Aydin Rehberler Odasi
(ATRO)’dan alinan mail adreslerine gonderilmis ve sonucunda anket yontemiyle

elde edilen veriler, aragtirma i¢in bir sinirlilik olarak ortaya konmustur.

Anket formunun, arastirma konusuna yonelik verileri saglayip saglamayacagina,
sorulan sorularin dogru anlasilip anlasilmadigimi gozlemlemek amaciyla,
caligmanin pilot uygulamasi 30 profesyonel turist rehberi iizerinde pandemi dncesi
uygulanmistir. Pilot uygulama profesyonel turist rehberleri ile yiiz yiize
goriisiilerek gergeklestirilmistir. Pilot uygulama neticesinde profesyonel turist
rehberleri tarafindan ankette yer alan anlasilmasi gii¢ bazi ifadeler daha anlasilir

hale getirilmistir.

Pilot g¢alismalarin tamamlanmasinin ardindan arastirmanin evrenini olusturan
Aydin Rehber Odasina bagli profesyonel turist rehberleri ile yiliz yiize
gerceklestirilmesi planlanan arastirma pandemi nedeniyle gergeklestirilememis ve

anket formu rehberlerinin ATRO’ya bildirdikleri e posta adreslerine ulastirilmistir.
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Subat ayinda baslanilan anket uygulamasi pandemi nedeniyle yaklasik olarak dort
ay stirmiigtiir. Toplam 315 adet anket elde edilmistir. Elde edilen anket verilerinin
bir kisminda bazi eksiklikler ve asir1 degerler tespit edilmis, bunlar arastirma
disinda birakilmistir. Kayip verilerin ¢ikarilmasiyla analize uygun olarak 300 veri

arastirmada kullanilmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin nasil analiz edilmesi gerektigi ve hangi
tekniklerle analiz edilecegi, arastirmanin sonucuna dogrudan etki edecegi i¢in
bliyiik 6neme sahiptir. Arastirmada elde edilen veriler istatistik program araciligi
ile analiz edilmistir. Oncelikli olarak veri setinin normallik varsayimim karsilayip
kargilamadigini degerlendirmek amaciyla ii¢ degisken ve alt boyutlarina iliskin

carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilarina bakilmstir.

Arastirmanin gegerliligini 6lgmek i¢in agiklayici ve dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. Agiklayici faktor analizi; degiskenlerin birbiriyle olan iligkilerinden
yola ¢ikarak faktor yapisini olusturmaya yonelik bir analizdir. Dogrulayici faktor
analizi ise degiskenlerin birbiriyle olan iligskisine yonelik daha 6nce olusturulan
model ve hipotezi tekrardan test eden analizdir (Meydan ve Sesen, 2015). AFA ve
DFA’ya ek olarak, olgeklerin birlesim ve ayrisim gegerliligine de bakilmistir.
Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenilirligini 6lgmek amaciyla igsel tutarlilik
analizlerinden biri olan Cronbach alfa olarak da bilinen alfa katsayisina yer
verilmistir. Arastirmada tanimlayict istatistiklerin degerlendirilmesinde yiizde,
aritmetik ortalama, frekans ve standart sapma analizleri kullanilmistir. Frekans ve
ylizde analizlerinden yararlanarak profesyonel turist rehberlerine iligskin
tanimlayici istatistikler ortaya koyulmustur. Bunun yani sira arastirmada kullanilan
0z yeterlilik, problem ¢6zme becerisi ve iletisim becerisi ile ilgili dl¢eklere iliskin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerinden olusan veriler tablolar haline

getirilerek degerlendirilmistir.

Oz yeterlilik, problem ¢dzme becerisi ve iletisim becerisi arasindaki iliskiler
incelenmis olup, iletisim becerisinin, 6z yeterlilik ile problem ¢6zme becerisi
arasindaki iligskide roliiniin olup olmadigin1 6grenmek amaciyla Hayes (2013)
tarafindan SPSS programina eklenti olarak gelistirilen PROCCESS ile ortaya
koyulmustur.
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4.2. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Gegerligi ve Giivenirligi

Gegerliligi test etmek amaciyla “Aciklayici Faktor Analizi (AFA)” ve “Dogrulayici
Faktor Analizi (DFA)” yapilmaktadir. Yeni bir Olgegin yap1 gegerliliginin test
edilmesinde faydalanilan yontem olan agiklayici faktor analizi, 6lgekte yer alan
gozlenen degiskenlerden yola ¢ikarak gizli daha az faktor(ler)e ulagmayi
saglamaktadir. Arastirmanin Orneklemi ile farkli Orneklemin arasindaki
benzerligini test eden dogrulayici faktor analizi ise daha once kesfedilen ve daha
az faktor altinda birlestirilen Slgeklerde kullanilmaktadir. (Meydan ve Sesen,
2015).

Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin yap1 gegerliliklerinin saglanmasi i¢in Agiklayict
Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) yapilmistir. Ayrica
6l¢iim modelinin birlesim ve ayrisim gecerliligini saglayip saglamadigina da
bakilmistir. Olgeklerin giivenilirligini test etmek amaciyla ise “Giivenilirlik

Analizi” yapilmstir.

Tiim bu analizler yapilmadan 6nce veri setinin normallik varsayimini karsilayip
kargilamadigi kontrol edilmistir. Normal dagilim egrisi olarak ifade edilen
varsayimsal evren dagilimi olan normal dagilim, Gauss dagilimi veya egrisi olarak
da adlandirilmaktadir. Normal dagilim egrisi, ihtimale dayal: ve siirekliligi olan bir
fonksiyon egrisidir. Dagilimin normalligini inceleyebilmek i¢in; aralik yontemi,
grafiksel yontemler, kolmogorov-simirnov ve shapiro-wilkinson normallik testleri
kullanilmaktadir. Ayrica ¢arpiklik ve basiklik degerlerinden yararlanilarak da veri

setinin normal dagilip dagilmadigina bakilmaktadir.

Dagilimin normal olabilmesi i¢in ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin 1 arasi deger
almas1 gerekmektedir. Baz1 kaynaklara gore ise +2, £3 aras1 degerler almaktadir
(Altumisik vd., 2012). Bu arastirma kapsaminda ii¢ degisken ve alt boyutlarina
iliskin ¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir. Degiskenler ve alt boyutlarina
iliskin carpiklik ve basiklik katsayilaria Tablo 4 *de yer verilmistir.
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Tablo 4: Oz Yeterlilik, Problem Cézme Becerisi ve Iletisim Becerisi Alt Boyutlarima iliskin Carpiklik

ve Basiklik Katsayilari

Carpikhik Basikhik
Istatistik Standart Istatistik Standart

Hata Hata
Oz yeterlilik 0,175 0,141 -0,674 0,281
Problem Co6zme Becerisi 0,339 0,141 -0,183 0,281
Problem Cozme Yetenegine -0,198 0,141 -0,685 0,281
Giiven
Yaklasma-Kaginma -0,131 0,141 -0,854 0,281
Kisisel Kontrol -0,764 0,141 -0,026 0,281
iletisim Becerisi -0,208 0,141 -0,606 0,281

Normal dagilimda carpiklik ve basiklik deger araligina iliskin farkli goriisler
bulunmaktadir. Hair ve digerleri (2014) ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -1 ile +1
arasinda oldugu durumlarda verilerin normallik varsayimimi karsiladigin
belirtirken, Tabachnick ve Fidell (2013) ise ¢alismalarinda garpiklik ve basiklik
degerlerinin -1,5 ile +1,5 arasinda olmasi gerektigini belirtmektedir. Yapilan analiz
sonucunda, verilerin ¢arpiklik ve basiklik degerleri -1 ile +1 arasinda bir degere
sahip oldugu i¢in normallik dagilim varsayimini sagladig: goriilmektedir. Verilerin
normal dagilimli yapist belirlendikten sonra, gegerliligin ve giivenilirligin

belirlenmesi i¢in gerekli analizler yapilmistir.
4.2.1 Oz yeterlilik Olgegine iliskin Faktor Analizi Sonuglar

Bu boéliimde 6z yeterlilik 6l¢eginin aciklayict faktor analizi ve dogrulayici faktor
analizi sonuglar1 yer almaktadir. Profesyonel turist rehberlerinin dzyeterliliklerinin
Ol¢iilmesi i¢in gelistirilen 10 maddelik 6z yeterlilik dlgeginin yapisal gegerliligini
test edilmesi amaciyla agiklayict faktor analizi yapilmistir. Yapilan agiklayici
faktor analizi sonucunda, drneklemin yeterliligini gosteren Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) degeri .87°dir. Buna gore faktdr analizi icin yeterli o6rnekleme sahip
olundugu goriilmektedir. Olgekte yer alan maddelerin birbiriyle olan iliskilerinin
faktor analizi i¢in uygun olup olmadigini test etmek i¢in ise Bartlett kiiresellik
testinin anlamli olmasi1 gerekmektedir. Barlett kiiresellik sonucunun anlamli
oldugu goriilmektedir (p<.001). Agiklayic1 faktdr analizinde 6z degerleri 1°den
biiyiikk olan faktorler incelendiginde, maddelerin tek faktor altinda toplandigi
gorilmektedir. Ayrica yamag serpinti grafigi ve aciklanan faktor varyans degerleri
de dikkate alinarak ozyeterlilik 6l¢egi igin tek faktorlii yapinin uygun olduguna

karar verilmistir. Faktor analizinde 6lgekteki her bir ifadenin faktor yiikiiniin 0.50
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ve iistii bir degere sahip olmas1 gerekmektedir (Hair vd., 2014: 102). Olgekte yer
alan ifadelerden OZY-3 ifadesinin (Bana karsi ¢ikildiginda kendimi kabul ettirecek
yollar1 bulurum.) faktor yiik degeri 0.50’nin altinda oldugu i¢in 6l¢ek kapsamindan

¢ikarilmstir.

Tablo 5’te 9 maddeden olusan 6z yeterlilik 6lgeginin faktor yiiklerine iliskin AFA
sonuglar1 yer almaktadir. Olgekte faktor yiikii 0.5’in altinda olan ifadelere tabloda
yer verilmemistir.

Tablo 5: Oz yeterlilik Olgegine Iliskin AFA Sonuglari

Madde Ozyeterlilik

9- Ani olaylar hakkindan gelebilecegimi saniyorum. ,791

7- Bir sorunla karsilastigimda onu halledebilmeye yonelik 770

bir¢ok fikirim vardir.

8-Giigliikleri sogukkanlilikla karsilarim, ¢linkii ,760

yeteneklerime her zaman giivenebilirim.

5- Gii¢ sorunlarin ¢6ziimiinii gayret edersem bagarabilirim. ,739

1- Yeni bir durumla karsilastigimda ne yapmam gerektigini 124

bilirim.

10- Her sorun i¢in bir ¢dziimiim vardir. ,716

6- Projelerimi gerceklestirmek ve hedeflerime erismek ,704

bana gii¢ gelmez

2- Beklenmedik durumlarda ne yapmam gerektigini her ,656

zaman bilirim.

4- Ne olursa olsun iistesinden gelirim. ,642
Oz Degerler 4,720
Aciklanan Varyans Yiizdesi 52,439
%

Toplam Aciklanan 52,439
Varyans Yiizdesi %

Kaiser-Meyer-Olkin ,879
Orneklem Yeterlilik

Degeri

Bartlett Kiiresellik ,000
Testi

Olgekteki ifadelerin tek faktdrde toplanmasi durumunda agiklanan varyans en az
% 30 olmas1 gerekmektedir (Tavsancil, 2005; Biiyiikoztirk, 2007; Cokluk, vd.,
2018). Tablo 5’te goriildiigi tizere 9 maddelik Olgegin tek faktorlii bir yapida
oldugu, maddelerin faktor yiiklerinin 7°nin {izerinde oldugu, %52,439 oraninda
varyansi agikladigi, faktorlerin toplam varyansinin %52,439’sunu agikladigi tespit

edilmistir.

Yapisal esitlik model(YEM) testleri, sinanmaya ¢alisilan modelin ne diizeyde
uygun olup olmadigina yonelik degerlendirme kriterleri, diger bir ifadeyle uyum
indeksleri sunmaktadir. Bir modelin veri ile uyum ya da uyumsuzlugu test sonucu

ortaya konulan cesitli uyum indeksleri degerlendirilerek yapilmaktadir. Bu
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indeksler temel olarak alt1 baslik altinda toplanmakta olup, koruyucu uyum
indeksleri, karsilastirmali uyum indeksleri, genel model uyumu, mutlak uyum
indeksleri, model karsilastirma uyum indeksleri ve artik temelli uyum indeksi
olarak adlandirilmaktadir (Meydan ve Sesen, 2015). YEM uyumuna iliskin

istatistiksel degerler Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Yapisal Esitlik Modelinin Uyumuna Iliskin Istatistiksel

Degerler
Olgiim (Uyum lstatistigi) Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
Genel Model Uyumu
X2 uyum testi Anlamli Olmamasi -
(x3/sd) <3 <4-5
Karsilastirmali Uyum Indeksleri
NFI >0,95 0,94-0,90
NNFI(TLI) >0,95 0,94-0,90
IFI >0,95 0,94-0,90
CFlI >0,95 0,94-0,90
RMSEA <0,05 0,06-0,08
Mutlak Uyum indeksleri
GFlI >0,90 0,89-0,85
AGFI >0,90 0,89-0,80
Koruyucu Uyum Indeksleri
PNFI >0,95 -
PGFI >0,95 -
Artik Temelli Uyum Indeksi
RMR <0,05 0,06-0,08
Model Karsilastirma Uyum indeksleri
AIC Karsilastirilan modelden daha kiiciik olan deger
CAIC Karsilastirilan modelden daha kii¢iik olan deger
ECVI Karsilastirilan modelden daha kii¢iik olan deger

Kaynak: Anderson ve Gerbing, 1984; Cole, 1987; Marsh ve Hocevar, 1988; Siimer, 2000;
Tabachnick ve Fidell, 2013.

Yapisal esitlik modellerinin raporlanmasinda en sik kullanilan uyum indeksleri
x?/sd  (Chi-Square Goodness of Fit/Degrees of Freedom-Ki-Kare Uyum
Testi/Serbestlik Derecesi), NFI (Normed Fit Index-Normlastirilmis Uyum
Indeksi), NNFI (Non- Normed Fit Index-Normlastirilmamis Uyum Indeksi), IFI
(Incremental Fit Index- Arttirmali Uyum Indeksi), CFI (Comparative Fit Index-
Karsilastirmali  Uyum Indeksi), RMSEA (Root Mean Square Error of
Approximation-Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii), GFI (Goodness of Fit
Index-lIyilik Uyum Indeksi) ve AGFI (Adjustment Goodness of Fit Index-
Diizeltilmis Iyilik Uyum Indeksi) degerleridir (Meydan ve Sesen, 2015). Arastirma

kapsaminda belirtilen bu uyum indeks degerlerine yer verilmistir.

Aciklayicr faktor analizi sonucu toplam 9 maddeden olusan 6z yeterlilik 6lgeginin
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ikinci diizey ¢ok faktorlii yapisi istatistik programi kullanilarak DFA ile test
edilmistir. Olgegin normal dagilima sahip olmasindan dolayr Maksimum
Likelihood hesaplama yontemi kullanilmistir. DFA ile tek diizey faktor yapisi test
edilmistir. Oz yeterlilik dlgegine iliskin DFA modeline Sekil 3’te yer verilmistir.

Sekil 3: Oz yeterlilik Olcegine iliskin Birincil Seviye DFA

Tablo 7: Oz yeterlilik Olgegine Iliskin ikincil Seviye DFA Uyum

Indeksleri
Olgiim (Uyum fyi Kabul Edilebilir Degerler Sonuc

Istatistigi) Uyum Uyum
(x/sd) <3 <4-5 1,519 Iyi Uyum
NFI >0,95 0,94-0,90 0,984 Iyi Uyum
NNFI(TLI) >0,95 0,94-0,90 0,989 Iyi Uyum
IFI >0,95 0,94-0,90 0,994 Iyi Uyum
CFlI >0,95 0,94-0,90 0,994 Iyi Uyum
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,042 Iyi Uyum
GFI >0,90 0,89-0,85 0,987 Iyi Uyum
AGFI >0,90 0,89-0,80 0,965 Iyi Uyum

DFA sonucunda 6z yeterlilik 6lgeginin faktdr yapisina iliskin uyum indeks
degerlerine Tablo 7’de gosterilmektedir. DFA sonucunda, degiskenler arasi
iligkiler istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. DFA ile ilgili yapilan analiz
sonrasinda model uyum indeksleri kontrol edilmis ve uyum indeks degerlerinin
daha uygun bir diizeye getirilebilmesi i¢cin Modification Indices (MI) degerleri

incelenmistir. MI degerleri serbestlik derecesi karsilig1 ki-kare degerindeki degisim



hakkinda bilgi vermektedir. MI degerinin yiiksekligi degiskenler arasinda bir bag
oldugunu, ilgili degiskenlerin serbest olmadigimi ifade etmektedir. Sosyal
bilimlerde MI degerinin sifir olmasi ¢ok olasi degildir. Modelin daha uygun hale
gelmesi i¢in MI degeri yiiksek olan iki degisken arasinda bag kurularak ki-kare
degerinin diismesi saglanabilmektedir (Joreskog ve Sorborn, 1993). Genel bir kural
olarak, 5 ve daha az maddeden olusan faktorlerde 1; 6 ile 11 maddeden olusan
faktorlerde 2 ve 12°den fazla maddeden olusan faktorlerde 3’ten fazla diizeltme
yapmamak gerekmektedir (Gilirbiiz, 2019b). Bu kapsamda ayni faktor altinda yer
alan e3-e5 hata terimleri arasinda kovaryanslar ¢izilmistir. Hata terimleri arasina
cizilen kovaryanslar sonrasi yeniden yapilan analiz sonuglarina gére model uyum
indeks degerlerinin yiikseldigi tespit edilmistir. Hair vd. (2014), tim faktor
yiiklerinin istatistiksel olarak anlamli olmas1 gerektigini ve faktor yiiklerinin 0.5
veya daha yiiksek olmasinin kabul edilebilir oldugunu belirtmektedir. Ancak ideal
olan1 faktor yiikiiniin 0.7 veya daha yiliksek olmasi gerektigidir. Ayrica Henson ve
Roberts (2006) bir faktérde en az iki ifadenin olmasi gerektigini belirtmektedir.
Birinci diizey dogrulayici faktor analizi (DFA) sonucunda, 6z yeterlilik 6lgeginden
3 ifade (OZY-2; Beklenmedik durumlarda ne yapmam gerektigini her zaman
bilirim. OZY-4; Ne olursa olsun iistesinden gelirim. OZY-10; Her sorun igin bir
¢Oziimiim vardir.), diistik faktor ytikii nedeniyle model disinda birakilmis ve analiz
tekrarlanmigtir. Birincil seviye DFA sonuglarmna gore uyum indeks degerleri
sunlardir: x?/sd=1,509 NFI1=0,984, NNFI(TLI)=0,989, IFI=0,994, CFI=0,994,
RMSEA=0,042, GFI=0,987, AGFI=0,965. Elde edilen uyum indeks degerleri

onerilen modelin arastirmanin verileri ile uyumlu ve kabul edilebilirdir.

Tablo 8: Oz yeterlilik Olgegine Iliskin Yapilan DFA Sonucu Elde Edilen Faktor Yiikleri

Maddeler Faktor Yiikleri
7- Bir sorunla karsilastigimda onu halledebilmeye yonelik ,7196
birgok fikirlerim vardir.
8-Gigliikleri sogukkanlilikla karsilarim, ¢iinkii yeteneklerime , 735
her zaman giivenebilirim.
9- Ani olaylarinda hakkindan gelebilecegimi saniyorum. 129
5- Giig sorunlarin ¢oziimiinii gayret edersem basarabilirim. ,692
6- Tasarilarimi gergeklestirmek ve hedeflerime erismek ,666
bana gii¢ gelmez
1- Yeni bir durumla karsilastigimda ne yapmam gerektigini ,656
bilirim.

Tablo 8’de DFA sonucunda Oz yeterlilik lgeginde yer alan ifadelerin faktor
yiikleri yer almaktadir. Buna gore 6lgek ifadelerinin faktor yiikleri ,656 ile ,796



arasinda degismektedir.
4.2.2 Problem Cozme Becerisi Olcegine Iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Bu béliimde problem ¢6zme becerisi dlgegine iliskin agiklayici faktor analizi ve

dogrulayici faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Profesyonel turist rehberlerinin problem ¢ozme becerilerini 6lgmek amaciyla,
problem ¢O6zme yetenegine giiven, yaklagma-kaginma ve kisisel kontrol alt
boyutlarinda toplanan ve 20 maddeden olusan bir 6lgek kullanilmistir. Profesyonel
turist rehberlerinin problem ¢6zme becerilerinin Sl¢iilmesi i¢in gelistirilen 20
maddelik problem ¢ézme becerisi Olgeginin yapisal gegerliligini test edilmesi
amaciyla temel bilesenler (principal component) ve direct oblimin eksen
dondiirmesi yonteminden faydalanilarak agiklayici faktor analizi yapilmistir.
Yapilan aciklayict faktor analizi sonucunda, orneklemin yeterliligini gdsteren
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri .78 dir. Buna gore faktor analizi i¢in yeterli
ornekleme sahip olundugu goriilmektedir. Olgekte yer alan maddelerin birbiriyle
olan iligkilerinin faktér analizi i¢in uygun olup olmadiginmi test etmek igin ise
Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmast gerekmektedir. Barlett kiiresellik
sonucunun anlamli oldugu goriilmektedir (p<.001). Ac¢iklayici faktdr analizinde 6z
degerleri 1’den biiyiik olan faktorler incelendiginde, maddelerin 3 faktor altinda
toplandig1 goriilmektedir. Ayrica yamag¢ serpinti grafigi ve agiklanan faktor
varyans degerleri de dikkate alinarak problem ¢6zme becerisi 6l¢egi igin 3 faktorlii
yapmin uygun olduguna karar verilmistir. Faktor analizinde oOlgekteki her bir
ifadenin faktor yiikiiniin 0.50 ve istii bir degere sahip olmas1 gerekmektedir (Hair

vd. 2014).

Olgekte yer alan ifadelerden PCYG-1 (Bir sorunumu ¢dzmek icin kullandigim
¢ozlim yollar1 basarisiz ise bunlarin neden basarisiz oldugunu arastirmam.) faktor
yiik degeri 0.50’nin altinda oldugu i¢in 6lgek kapsamindan ¢ikarilmistir. Yeniden
yapilan AFA sonucunda, 19 maddelik 6lgegin li¢ faktorlii bir yapida oldugu
goriilmistiir. Tablo 9°da 19 maddeden olusan problem ¢dzme becerisi 6l¢eginin
faktor yiiklerine iliskin AFA sonuglar1 yer almaktadir. Olgekte faktdr yiikii 0.5°in

altinda olan ifadelere tablo 9°da yer verilmemistir.
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Tablo 9: Problem Cézme Becerisi Olgegine iliskin AFA Sonuglar

Problem Coézme Yetenegine Giiven Faktor Yiikleri
17- Yeni ve zor sorunlari ¢6zme yetenegime giivenirim. ,763
10- Bir sorunumu ¢ézmek iizere plan yaparken o planin ige yarayacagindan 142
oldukg¢a emin olurum.
16- Farkli se¢enekleri karsilastirmak ve bu segeneklerden birine karar vermek 729
i¢in diizenli bir sekilde galigirim.
13- Yeni bir durumla karsilastifimda ortaya cikabilecek sorunlari ,708
¢Ozebilecegime inancim vardir.
5- Baglangicta ¢oziilemez gibi goriinse de, bircok sorunu ¢ozebilirim. ,695
12-Yeterli ¢aba gosterdigimde ve zamanim oldugunda, karsilastigim biitiin ,691
sorunlari ¢dzebilecegime inanirim.
9- Bir karar verirken degisik segenekleri karsilastiririm ve her bir segcenegin bir ,603
digerine gore sonuglari {izerinde diigiinliriim
11- Benim ya da bir baska kisinin yaptig1 bir davranisin sonucunu tahmin ,516

etmeye caligirim.

Yaklasma-Ka¢inma

4- Bir sorunum oldugunda bildigim biitiin ¢éziim yollarini diisiiniirim. 711
3- Bir sorunumu ¢ézmek i¢in belli bir yolu denedikten sonra durur ve ortaya ,689
¢ikan sonug ile olmasi gerektigini diigiindiigiim sonucu karsilastiririm.
20- Bir sorun oldugunu fark ettigimde, yaptigim ilk seylerden birisi, sorunun ,648
ne oldugunu tam olarak anlamaya ¢aligmaktir.
6- Genellikle kendimle ilgili kararlar1 verebilirim ve bu kararlardan mutlu ,625
olurum.
8- Bir sorunla karsilastigimda ne yapacagima karar vermeden dnce, sorun ,576
iizerinde diislintiriim.
19- Bir karar verdikten sonra, bekledigim sonugla gergeklesen sonug genellikle ,550
aynidir.
Kisisel Kontrol

14- Bir sorunu ¢dzmeye c¢alisirken bosa emek harcadigimi, gercek konuya bir ,848
tiirlii ulasamadigumi hissederim.
15- Bir sorunla karsilagtigimda, ani kararlar veririm ve sonra yaptigimdan ,827
pisman olurum.
18- Bazen o kadar duygusal olurum ki, sorunu ¢dzmeme yarayacak secenekleri ,788
fark edemem.
7- Bazen durup sorunlarim iizerinde diisiinmek yerine, her seyi oluruna ,649
birakirim.
2- Bir sorunu ilk denememde ¢Ozemezsem, bu sorunu bir daha ,581
¢Ozemeyecegimi dislintirim.

Oz Degerler 4,318 2,992 3,108

Aciklanan Varyans 22,726 15,745 16,358

Yiizdesi %

Toplam Aciklanan 54,830

Varyans Yiizdesi %

Kaiser-Meyer-Olkin ,781

Orneklem

Yeterlilik Degeri

Bartlett Kiiresellik ,000

Testi

Tablo 9’da goriildiigii tizere 19 maddelik Slgegin ii¢ faktorlii bir yapida oldugu,
maddelerin faktor yiiklerinin.5’in {izerinde oldugu, birinci faktoriin %22,726,
ikinci faktoriin %16,358, liclincl faktoriin %15,745 oraninda varyansi acikladig,

faktdrlerin toplam varyansmnn ise %54,830’unu agikladig: goriilmiistiir. Olgekte



yer alan ifadelerin olusturdugu 3 faktér problem ¢ozme yetenegine giiven,
yaklagma-kaginma ve kisisel kontrol olarak adlandirilmistir. Elde edilen sonuglar

3 faktor ve 19 ifadeden olusan 6l¢egin yap1 gecerliligini sagladig goriilmektedir.

Problem Co6zme Becerisi 0Olgegi Heppner ve Peterson (1982) tarafindan
gelistirilmistir ve Sahin (1983) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmistir. Uyarlama bir
6l¢ek olmasindan dolay1 bu aragtirmada da oldugu gibi yapilan diger aragtirmalarda
Olcekten 3 ile 12 arasinda madde ¢ikartildigi goriilmektedir (Turan, 2010; Kardas,
vd., 2014).

3 faktor altinda ve toplam 19 ifadeden olusan problem ¢6zme becerisi 6lgeginin
birinci diizey ¢ok faktorlii yapisi istatistik programi kullanilarak DFA ile test
edilmistir. Veriler normal dagilim gosterdigi icin Maksimum Likelihood
hesaplama yontemi kullanilmistir. Problem ¢dzme becerisi 6l¢egine iliskin DFA

modeline Sekil 4’de yer verilmistir.

pro9

proi3

A7 pro16

pro17

pro4

proé

pro20

pro14

pro15

200600 F9be

pro18

PCYG=Problem Cozme Yetenegine Giiven, YK=Yaklasma-Ka¢inma, KK=Kisisel Kontrol
Sekil 4: Problem Cézme Becerisi Olgegine iliskin Birincil Seviye DFA
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Tablo 10: Problem Cdzme Becerisi Olgegine Iliskin Birincil Seviye DFA Uyum Indeksleri

Olgiim (Uyum iyi Kabul Edilebilir Degerler Sonug
Istatistigi) Uyum Uyum
(x%/sd) <3 <4-5 2,700 Iyi Uyum
NFI >0,95 0,94-0,90 0,944 Kabul Edilebilir
Uyum
NNFI(TLI) >0,95 0,94-0,90 0,943 Kabul Edilebilir
Uyum
IFI >0,95 0,94-0,90 0,964 Iyi Uyum
CFlI >0,95 0,94-0,90 0,963 Iyi Uyum
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,075 Kabul Edilebilir
Uyum
GFI >0,90 0,89-0,85 0,953 Iyi Uyum
AGFI >0,90 0,89-0,80 0,911 Iyi Uyum

DFA sonucunda problem ¢6zme becerisi 6l¢eginin faktdr yapisina iliskin uyum
indeks degerlerine Tablo 10°da yer verilmistir. DFA sonucunda, degiskenler arasi
iligkiler istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. DFA ile ilgili yapilan analiz
sonrasinda model uyum indeksleri kontrol edilmis ve uyum indeks degerlerinin
daha uygun bir diizeye getirilebilmesi i¢in Modification Indices (MI) degerleri
incelenmistir. Bu kapsamda ayn1 faktor altinda yer alan e6-e8, e7-e8, ve el1-e13
hata terimleri arasinda kovaryanslar cizilmistir. Hair vd. (2014: 618), tiim faktor
yiiklerinin istatistiksel olarak anlamli olmas1 gerektigini ve faktor yiiklerinin 0.5
veya daha yiiksek olmasinin kabul edilebilir oldugunu belirtmektedir. Ancak ideal
olan faktor yiikiiniin 0.7 veya daha yiiksek olmasi gerektigidir. Ayrica Henson ve
Roberts (2006: 408) bir faktorde en az iki ifadenin olmasi gerektigini
belirtmektedir. Birinci diizey dogrulayici faktor analizi (DFA) sonucunda, problem
¢ozme becerisi Olgeginden PCBG boyutundan 4 ifade (PCBG-10; Bir sorunumu
¢ozmek tlizere plan yaparken o planin ise yarayacagindan olduk¢a emin olurum.
PCGB-5; Baslangicta coziilemez gibi goriinse de, bircok sorunu ¢ozebilirim.
PCGB-11; Benim ya da bir baska kisinin yaptig1 bir davranisin sonucunu tahmin
etmeye calisirim. PCGB-12; Yeterli ¢aba gosterdigimde ve zamanim oldugunda,
karsilastigim biitiin sorunlar1 ¢ozebilecegime inanirim.), YK boyutundan 3 ifade
(YK-3; Bir sorunumu ¢ézmek i¢in belli bir yolu denedikten sonra durur ve ortaya
¢ikan sonug ile olmasi gerektigini diistindiigiim sonucu karsilastiririm. YK-6;
Genellikle kendimle ilgili kararlar1 verebilirim ve bu kararlardan mutlu olurum.
YK-19; Bir karar verdikten sonra, bekledigim sonucla gerceklesen sonug genellikle

aynidir.), KK boyutundan 2 ifade ( KK-2; Bir sorunu ilk denememde ¢6zemezsem,
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bu sorunu bir daha ¢6zemeyecegimi diisiiniirim. KK-7; Bazen durup sorunlarim
tizerinde diisiinmek yerine, her seyi oluruna birakirim.) diisiik faktor yiiki
nedeniyle model disinda birakilmis ve analiz tekrarlanmistir. Birincil seviye DFA
sonuglarina gore uyum indeks degerleri sunlardir: x%/sd=2,700, NF1=0,944,
NNFI(TLI)=0,943, IFI=0,964, CFI=0,963, RMSEA=0,075, GFI=0,953,
AGFI=0,911. Elde edilen uyum indeks degerleri dnerilen modelin arastirmanin

verileri ile uyumlu ve kabul edilebilirdir.

Tablo 11: Problem Cézme Becerisi Olgegine iliskin Yapilan DFA Sonucu Elde Edilen Faktor

Yiikleri
Problem Cézme Yetenegine Giiven Faktor

Yiikleri
9- Bir karar verirken degisik secenekleri karsilastiririm ve her bir segenegin bir ,892
digerine gore sonuglari {izerinde diisiiniiriim
13- Yeni bir durumla karsilastigimda ortaya ¢ikabilecek sorunlari ¢ozebilecegime 712
inancim vardir.
16- Farkli segenekleri karsilagtirmak ve bu segeneklerden birine karar vermek igin ,656
diizenli bir sekilde ¢alisirim.
17- Yeni ve zor sorunlari ¢c6zme yetenegime giivenirim. ,602

Yaklagsma-Kacinma
8- Bir sorunla karsilastigimda ne yapacagima karar vermeden Once, sorun ,879
tizerinde diigtiniirtim.
4- Bir sorunum oldugunda bildigim biitiin ¢6ziim yollarini diigiiniiriim. ,705
20- Bir sorun oldugunu fark ettigimde, yaptigim ilk seylerden birisi, sorunun ne ,647
oldugunu tam olarak anlamaya ¢aligmaktir.
Kisisel Kontrol

15- Bir sorunla karsilastigimda, ani kararlar veririm ve sonra yaptigimdan ,839
pisman olurum.
14- Bir sorunu ¢6zmeye ¢alisirken bosa emek harcadigimi, gergek konuya bir ,791
tiirlii ulasamadigimi hissederim.
18- Bazen o kadar duygusal olurum ki, sorunu ¢6zmeme yarayacak segenekleri ,738

fark edemem.

Tablo 11°de DFA sonucunda problem ¢6zme becerisi 6l¢eginde yer alan ifadelerin
faktor ytikleri yer almaktadir. Buna gore olgek ifadelerinin faktor yiikleri ,602 ile
,892 arasinda degismektedir.

4.2.3. Iletisim Becerisi Olcegine Iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Bu boliimde problem ¢6zme becerisi dlgegine iliskin agiklayict faktor analizi ve

dogrulayici faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Profesyonel turist rehberlerinin iletisim becerilerini 6lgmek amaciyla 25 maddeden
olusan bir Olgek kullanilmistir. Profesyonel turist rehberlerinin iletisim
becerilerinin Slgiilmesi icin gelistirilen 25 maddelik iletisim becerisi Olgeginin

yapisal gecerliliginin test edilmesi amaciyla temel bilesenler (principal component)
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ve direct oblimin eksen dondiirmesi yonteminden faydalanilarak aciklayici faktor
analizi yapilmistir. Yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda, Orneklemin
yeterliligini gosteren Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri .87°dir. Buna gore faktor
analizi icin yeterli 6rnekleme sahip olundugu goriilmektedir. Olgekte yer alan
maddelerin birbiriyle olan iligkilerinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigini
test etmek i¢in ise Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmas1 gerekmektedir. Barlett
kiiresellik sonucunun anlamli oldugu goriilmektedir (p<.001). Agiklayici faktor
analizinde 6z degerleri 1’den biiyiik olan faktorler incelendiginde, maddelerin tek
faktor altinda toplandig1 goriilmektedir. Ayrica yamag serpinti grafigi ve agiklanan
faktor varyans degerleri de dikkate alinarak iletisim becerisi 6lgegi i¢in tek faktorli
yapmin uygun olduguna karar verilmistir. Faktor analizinde olgekteki her bir
ifadenin faktor yiikiintin 0.50 ve {stii bir degere sahip olmasi1 gerekmektedir (Hair
vd., 2014).

Bu nedenle faktor yiik degeri 0.50’nin altinda kalan ILT-25 (Karsimdakini
dinlerken sirf kendi merakimi gidermek i¢in ona 6zel sorular sormaktan kaginirim.)

ifadesi faktor analizinden ¢ikarilmastir.

Tablo 12: Iletisim Becerisi Olgegine iliskin AFA Sonuglari

Iletisim Becerisi Olcegi Faktor
Yiikleri

13- Kendime ve baskalarina zarar vermeden igimden geldigi gibi ,781
davranabilirim.
12- Tliskilerimin daha iyiye gitmesi icin bana diisenleri yapmaya ozen 157
gosteririm
7- 1liskide bulundugum kisilerin anlatmak istediklerini dinlemek i¢in onlara , 748
zaman ayiririm.
10- Olaylara degisik acilardan bakabilirim. ,748
16- Iliskilerimin nasil gelistigini ve nereye gittigini anlamak icin diisinmeye 731
zaman ayiririm.
9- insanlara gerektiginde yardim etmekten hoslanirim. ,702
23- Iletisim kurdugum insanlar tarafindan anlasildigimi hissederim. ,696
19- Birisini anlamaya ¢alisirken sakin bir ses tonuyla konusurum. ,695
6- Birisiyle ilgili bir karara ulagmadan 6nce onunla ilgili gézlemlerimi gézden 677
geciririm.
24- Bir turistle sorunum oldugunda bunu onunla suglayici olmayan bir dille ,653
konusmak i¢in girisimde bulunurum.
2- Diisiincelerimi istedigim zaman anlasilir bicimde ifade edebilirim. ,652
17- Karsimdakini dinlerken anlamadigim bir ayrint1 oldugunda konunun agiga ,642
kavusmasi i¢in sorular sorarim.
21- Birisine bir oneride bulunurken, onun 6neri vermemi isteyip istemedigine ,638
dikkat ederim.
3- Bagkalarini bir kasit aramadan dinlerim. ,621
1- Sorunlarini dinledigim insanlar benim yanimdan rahatlayarak ayrilirlar. ,617
20- iligkilerimi zenginlestiren eglenceli, keyifli bir yanim var. ,605
22- Birini dinlerken ne karsilik verecegimden ¢ok onun ne demek istedigini ,605
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anlamaya caligirim.

4- Sosyal iligkide bulundugum insanlari olduklar: gibi kabul edebilirim. 578

14- Turistlerle beraberken kendimi rahat hissederim. ,554

15- Yagadigim olaylardaki coskuyu her halimle baskalarina iletebilirim. ,547

18- Benimle 6zel olarak konusmak isteyen bir turist oldugunda konuyu ,542
ayakiistii konusmamaya 6zen gosteririm.

8- Insanlara kars1 sicak bir ilgi duyarim. ,539

11- Diisiincelerimle yaptiklarim birbirleriyle tutarhidir. ,530

5- Insanlarm dnemli ve degerli olduklarini diisiiniiriim. ,500

Oz Degerler 9,981

Aciklanan Varyans 41,588
Yiizdesi %

Toplam Ac¢iklanan 41,588
Varyans Yiizdesi %

Kaiser-Meyer-Olkin ,881
Orneklem Yeterlilik Degeri

Bartlett Kiiresellik ,000
Testi

Tablo 12’de goriildiigii iizere 24 maddelik dlgegin tek faktorli bir yapida oldugu,
maddelerin faktér yiiklerinin 0.50°nin {izerinde oldugu, faktoérlerin toplam
varyansinin ise %41,588’ini agikladig1 goriilmiistiir. Elde edilen sonuglar tek faktor
ve 24 ifadeden olusan dl¢egin yap: gecerliligini sagladig goriilmektedir. Olgekteki
ifadelerin tek faktdrde toplanmasi durumunda agiklanan varyans en az % 30 olmasi1

gerekmektedir (Tavsancil, 2005; Biiyiikoztiirk, 2007; Cokluk, vd., 2018).

Tek faktorlii ve toplam 24 maddeden olusan iletisim becerisi 6l¢eginin birinci
diizey ¢ok faktorlii yapist istatistik programi kullanilarak DFA ile test edilmistir.
Veriler normal dagilim gosterdigi icin Maksimum Likelihood hesaplama yontemi
kullanilmistir. Iletisim becerisi &lgegine iliskin DFA modeline Sekil 5’te yer

verilmistir.
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Sekil 5: Iletisim Becerisine Iliskin Birincil Seviye DFA

Tablo 13: iletisim Becerisi Olgegine iliskin Birincil Seviye DFA Uyum

Indeksleri
Ol¢iim (Uyum Iyi Kabul Edilebilir Degerler Sonug
Istatistigi) Uyum Uyum
(x%/sd) <3 <4-5 2,335 Iyi Uyum
NFI >0,95 0,94-0,90 0,962 Iyi Uyum
NNFI(TLI) >0,95 0,94-0,90 0,965 Iyi Uyum
IFI >0,95 0,94-0,90 0,978 Iyi Uyum
CFlI >0,95 0,94-0,90 0,978 Iyi Uyum
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,067 Kabul Edilebilir
Uyum
GFI > 0,90 0,89-0,85 0,962 Iyi Uyum
AGFI >0,90 0,89-0,80 0,926 Iyi Uyum

DFA sonucunda problem ¢6zme becerisi 6lgeginin faktor yapisina iliskin uyum

indeks degerleri Tablo 13’te gosterilmektedir. DFA sonucunda, degiskenler arasi

iligkiler istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Hair vd. (2014), tim faktor

yiiklerinin istatistiksel olarak anlamli olmas1 gerektigini ve faktor yiiklerinin 0.5

veya daha yiiksek olmasinin kabul edilebilir oldugunu belirtmektedir. Ancak ideal
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olan1 faktdr yilikiiniin 0.7 veya daha yiiksek olmasi gerektigidir. Birinci diizey
dogrulayici faktdr analizi (DFA) sonucunda, Iletisim becerisi dlgeginden 15 ifade,
diisiik faktor ylikii nedeniyle model disinda birakilmis ve analiz tekrarlanmistir.
Korkut’un gelistirdigi 25 maddelik iletisim becerileri degerlendirme 6lcegi bu
aragtirmada da oldugu gibi yapilan diger arastirmalarda Slgekten 10 ile 15 arasinda
madde ¢ikartildigr goriilmektedir (Erdogan, 2019). DFA ile ilgili yapilan analiz
sonrasinda model uyum indeksleri kontrol edilmis ve uyum indeks degerlerinin
daha uygun bir diizeye getirilebilmesi i¢in Modification Indices (MI) degerleri
incelenmistir. Bu kapsamda ayni faktor altinda yer alan e2-e6, e3-e7, e4-e5 ve e5-
e6 hata terimleri arasinda kovaryanslar ¢izilmistir. Hata terimleri arasina ¢izilen
kovaryanslar sonrasi yeniden yapilan analiz sonuglarina gére model uyum indeks
degerlerinin yiikseldigi tespit edilmistir. DFA’ya gore, yapisal esitlik model sonucu
iletisim becerisi Olgegini olusturan 9 madde Olgek yapisiyla iligkili oldugu
belirlenmistir. Birincil seviye DFA sonuglarina gore uyum indeks degerleri
sunlardir: x%/sd=2,335, NFI=0,962, NNFI(TLI)=0,965, IFI=0,978, CFI=0,978,
RMSEA=0,067, GFI=0,962, AGFI=0,926. Elde edilen uyum indeks degerleri

onerilen modelin aragtirmanin verileri ile uyumlu ve kabul edilebilirdir.

Tablo 14: Iletisim Becerisi Olgegine iliskin Yapilan DFA Sonucu Elde Edilen Faktor Yiikleri

Iletisim Becerisi Olcegi Faktor Yiikleri
7- 1liskide bulundugum kisilerin anlatmak istediklerini dinlemek i¢in onlara ,825
zaman ayiririm.
16- Iligkilerimin nasil gelistigini ve nereye gittigini anlamak igin diisiinmeye ,801
zaman ayiririm.
6- Birisiyle ilgili bir karara ulasmadan 6nce onunla ilgili gézlemlerimi gézden ,760
geeiririm.
2- Diisiincelerimi istedigim zaman anlasilir bicimde ifade edebilirim. 714
10- Olaylara degisik acilardan bakabilirim. ,709
17- Karsimdakini dinlerken anlamadigim bir ayrintt oldugunda konunun ,673
aciga kavusmasi i¢in sorular sorarim.
19- Birisini anlamaya ¢alisirken sakin bir ses tonuyla konusurum. ,655
13- Kendime ve bagkalarina zarar vermeden ig¢imden geldigi gibi ,630
davranabilirim.
12- {liskilerimin daha iyiye gitmesi i¢in bana diisenleri yapmaya 6zen ,624
gosteririm.

Tablo 14’de DFA sonucunda iletisim becerisi dl¢geginde yer alan ifadelerin faktor
yiikleri yer almaktadir. Buna gore dlgek ifadelerinin faktor yiikleri ,624 ile ,825

arasinda degismektedir.
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4.2.4. Ol¢iim Modelinin Birlesim ve Ayrisim Gegerliligi

Arastirmada birlesim ve ayrisim gecerliligi i¢in gozlenen degiskenlerin bagh
oldugu gizil degiskenlerin temsilcisi olup olmadigina bakilmaktadir. (Fornell ve
Larcker, 1981). Birlesim gecerliligi, gizil degiskeni 6l¢en gozlenen degiskenlerin

iligki derecesini gostermektedir.

Arastirma modelinde faydalanilan gozlenen degiskenlerin gizil degiskeni
olgtiigiinden emin olmak i¢in ayrisim gegerliliginin saglanmasi gerekmektedir. Yani
birlesim gegerliligi, ayn1 kavramsal yapiy1 Olgen araclarin kendi aralarinda en
azindan orta dereceli (r>0.5) iliski olmasini, ayrisgim gecerliligi ise ilgili ancak
farkli kavramsal yapilar arasindaki iliskinin diisiik olmasini1 (r<0.5) ifade

etmektedir (Hair vd., 2014).

Birlesim gegerliliginin saglanip saglanmadigini tespit etmek icin Birlesim/Yap1
Giivenilirligi (CR: Composite/Construct Reliability), A¢iklanan Ortalama Varyans
(AVE: Average Variance Extracted) ve CR degerlerinin AVE degerlerinden biiyiik
olmasi gerekmektedir (CR > 0,70; AVE > 0,50; CR > AVE ). Tablo 15’te birlesim

gecerliligine iliskin tiim degerler goriilmektedir.

Tablo 15: Ol¢iim Modellerine iliskin Birlesim Gegerliligi Degerleri

Boyutlar Madde Faktor Yiikii AVE CR
0z 1 ,656
0z 5 ,692
Oz yeterlilik |75 666 0500 0.922
©02z) 0z 7 796 ’ ‘
0Oz 8 735
0z 9 729
PCBG 9 ,892
Problem PCBG 13 712
Cozme = : 0,523 0,911
Becerisine |PCBG 16 ,656
Giiven (PCBG) PCGB 17 602
YK 4 705
Yaklasma- YK 8 879
Kaginma (YK) _ ) 0,562 0,912
YK_20 647
KK_14 ,738
Kisis?:(ll(((;ntrol KK_15 831 0,620 0,750
KK_18 ,791
itetisim | -2 e 0,508 0,966
Becerisi  [IB 6 760 ’ '
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(iB) iB 7 825
iB 10 ;709
iB 12 624
iB 13 ,630
iB 16 ,801
iB 17 673
iB 19 ,655

07=0z yeterlilik, PCYG=Problem C6zme Yetenegine Giiven, YK=Yaklasma-Kaginma,
KK=Kisisel Kontrol, IB= Iletisim Becerisi

Tablo 15’te faktor yiikleri, ortalama agiklanan varyans (AVE) ve bilesik giivenirlik
(CR) degerleri yer almaktadir. Awang’a (2020: 54-55) gore AVE i¢in 0,50 ve tlizeri,
CR igin 0,60 ve iizeri bir degere sahip olunmasi gerekmektedir. Oz yeterlilik (OZ)
Olgeginin faktor yiikleri 0,656 ile 0,796 arasinda degismektedir. AVE degeri ise
0,509°dur ve 0,5’ten biiyiiktiir. CR degeri, 0,922°dir ve bu deger 0,60 tan biiyiiktir.

Problem Cézme Becerisine Gliven (PCBG) boyutunun faktor yiikleri 0,602 ile
0,892 arasinda degismektedir. AVE degeri ise 0,523’tilir ve 0,5 ten biiyiiktiir. CR
degeri, 0,911’dir ve bu deger 0,60’tan biiyiiktiir. Yaklasma-Kacinma (YK)
boyutunun ise faktor ytikleri 0,647 ile 0,879 arasinda degismektedir. AVE degeri
ise 0,562°dir ve 0,5’ten biiyiiktiir. CR degeri, 0,912°dir ve bu deger 0,60’tan
biiyiiktiir.

Kisisel-Kontrol (KK) boyutunun ise faktor yiikleri 0,738 ile 0,831 arasinda
degismektedir. AVE degeri ise 0,620’dir ve 0,5’ten biiyiiktiir. CR degeri, 0,750 dir
ve bu deger 0,60’tan biiyiiktiir. iletisim Becerisi (IB) dl¢eginin ise faktdr yiikleri
0,624 ile 0,825 arasinda degismektedir. AVE degeri 1se 0,508°dir ve 0,5’ten
biiyiiktiir. CR degeri, 0,966°dir ve bu deger 0,60’tan biiyiiktiir. Ol¢iim modeli
icerisinde yer alan tiim degiskenlerin birlesim gegerliligini saglayabilmesi igin
gerekli olan degerlerin saglandigi ve bu degerlerin kabul edilebilir olduklar

sOylenebilir.

Olgiim modelinde AVE degerinin karekokiiniin faktorler arasindaki korelasyon
katsay1 degerinden biiyiik olmas1 durumda ayrisim gegerliligi saglanmaktadir (Hair

vd., 2014). Tablo 16’da ayrisim gegerliligine iliskin tiim degerler goriilmektedir.
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Tablo 16: Ol¢iim Modellerine iliskin Ayrisim Gegerliligi Degerleri

BOYUTLAR MEAN  SD éi‘?'l); PCBG YK KK ILETISIM OZYETER
PCBG 4265 530 4 726,
YK 4363 487 3 676 749,
KK 3625 1087 3 000 079 787,
B 4385 421 9 529 632 078 712
0z 4146 522 6 673 622 -082 623 713,

07=0z yeterlilik, PCYG=Problem C6zme Yetenegine Giiven, YK=Yaklagma-Kaginma,
KK=Kisisel Kontrol, IB= Iletisim Becerisi

Tablo 16’da yer alan verilere bakildiginda, OZ &lgeginin ortalamasi 4.146, PCBG
boyutunun ortalamasi 4,265, YK boyutunun ortalamasi 4,363, KK boyutunun
ortalamas1 3,625 ve IB 6lgeginin ortalamasi ise 4,385’tir. Fornell ve Larcker’e
(1981) gore, ayrisma gegerliliginde her bir boyuta ait agiklanan varyans
ortalamasinin karekoklerinin boyutlar arasindaki korelasyon katsayisindan biiyiik
olmasi gerekmektedir. Boyutlar arasindaki korelasyon katsayilari ile agiklanan
varyans ortalamasimin karekokleri karsilagtirildiginda, korelasyon katsayilarinin
aciklanan varyans ortalamasi karekoklerinden kiiciik oldugu goriilmektedir. Bu

durumda ayrigma gegerliligi saglanmistir (Fornell ve Larcker, 1981).

Ayrisim - gecerliligi  igin  AVE degerlerinin karekoklerinin faktorler arasi
korelasyondan biiyiik olmasi beklenmektedir. Tablo 16’a bakildiginda ayrigim
gecerliligi saglanmaktadir. Bu sonuglara gore Tablo 16’daki degerler birlesim ve
ayrisim gegerliligi icin Yyeterli ve kabul edilebilirdir (CR>0,70>AVE>0,50;
AVE’nin Karekokii>Faktorler Arasi1 Korelasyon).

4.2.5. Arastirmada Kullanmilan Olgeklere iliskin Giivenilirlik Analizi

Sonuglar

Arastirma kapsaminda ele alinan 6z yeterlilik, problem ¢6zme becerisi ve iletisim
becerisi degiskenlerine iliskin en sik kullanilan 6lgekler kullanilmaya calisilmistir.
Oz yeterlilik, problem ¢dzme becerisi Ve iletisim becerisi dlgeklerine ydnelik
giivenilirlik analizi yapilmistir. Bir 6l¢egin giivenilirligini dlgmek i¢in farklh
yontemler bulunmaktadir. Bu yontemlerden en ¢ok kullanilani ise igsel tutarlilik
analizidir. Olgegin giivenilir olup olmadigia bakilirken dlgekte yer alan ifadeler
arasindaki korelasyon katsay1 degeri dikkate alinmaktadir. Bunlar arasindan en ¢ok
kullanilan yontem ise Cronbach Alpha kat sayisidir (Altunisik vd., 2012). Bu

arastirma kapsaminda 6l¢eklerin giivenilirliklerini 6lgmek amaciyla igsel tutarlilik
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analizinden yararlanilmis olup, 6l¢eklere iligkin alfa kat sayisina yer verilmistir.

Tablo 17°de dlgeklerin giivenilirlik katsayilarina iliskin sonuglar yer almaktadir.

Tablo 17: Olgeklerin Giivenilirlik Katsayilari

Degiskenler/Boyutlar Cronbach’s Alpha ifade sayis1 (N)
Oz yeterlilik 857 6
Problem Co6zme Becerisi , 736 10
Problem Cozme Yetenegine Giiven 842 4
Yaklasma-Kaginma ,826 3
Kisisel Kontrol , 7154 3
iletisim Becerisi ,901 9

Oz yeterlilik dlgeginin Cronbach Alpha katsayisi, (0)=0,85’dir. Buna gore 6z
yeterlilik 6l¢egi yiliksek derecede giivenilirdir. Problem ¢6zme becerisi 6lgeginin
Cronbach Alpha katsayisi ise (0)=0,73’tur. Buna gore problem ¢ézme becerisi
Olceginin giivenilir oldugu goriilmektedir. Ayrica Olceklerin alt boyutlarinin
Cronbach Alpha katsayisina bakildiginda ise problem ¢6zme yetenegine giiven alt
boyutunun (a)=0,84; yaklasma- kaginma alt boyutunun (a)=0,82; kisisel kontrol alt
boyutunun ise (a)=0,75 olarak gériilmektedir. Iletisim becerisi dl¢eginin Cronbach
Alpha (2)=0,90’dir. Buna gore iletisim becerisi dlgeginin yiiksek giivenirlilikte
oldugu goriilmektedir.

4.3. Istatistiksel Analizler ve Bulgular

Bu boliimde aragtirmaya ait hipotezleri test etmek amaciyla gercgeklestirilen
istatistiksel analizlere, bu analizler neticesinde elde edilen bulgulara ve bulgular

dahilinde ortaya ¢ikan yorumlamalara yer verilmistir.

Verilerin analize uygunlugunu 6lgmek amaciyla yapilan dl¢limlerden sonra, 6z
yeterliligin problem ¢dzme becerisinin problem ¢ézme becerisine giiven, yakinma-
kacinma, kisisel kontrol boyutlarina etkisinde iletisim becerisinin aracilik rolii olup
olmadigimi 6grenmek amaciyla SPSS’e eklenti olarak Hayes’in (2013) gelistirmis
oldugu PROCESS programi kullanilmaistir.

Bu yontemde, dagilimla ilgili yanlilik ve ¢arpikliklar diizeltilerek daha giivenilir
sonuglar alinmaktadir. Ozellikle Baron ve Kenny’nin geleneksel nedensel adimlar
yaklasimina karsi ileri siiriilen Cagdas yaklasimda (MacmacKinnon vd., 2002;
Fritz ve MacKinnon, 2007; Preacher ve Hayes, 2004), aracilik etkisinin olup
olmadigmna, bootsrap analizi ile elde edilen %95 giiven araliginda yer alan

(confidence interval, CI) degerlere bakilarak karar verilmektedir.
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Preacher ve Hayes’e (2008) gore, bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda
bir arabuluculuk etkisi oldugunu belirten, LB ve UB (Lower and Upper Bound)

degerleri arasinda 0 degerinin olmamasi gerekmektedir.

Baron ve Kenny’e (1986) gore aracilik etkisinden s6z edebilmek icin bagimsiz
degisken ile araci degisken arasinda, araci degisken ile bagimli degisken arasinda
ve bagimsiz degisken ile de bagimli degisken arasinda iligskinin olmast
gerekmektedir. Bunun neticesinde bagimsiz degisken ve bagimli degisken
arasindaki iliski olmadiginda tam aracilik etkiden, bagimli ve bagimsiz degisken

arasindaki iliskinin diizeyinde azalma olursa kismi aracilik etkisinden soz

edilebilir.

Tam bir aracilik etkisi i¢in araci degisken kontrol altindayken bagimsiz ve bagimli
degisken arasinda anlamli bir iligkinin olmamasi gerekmektedir. Cagdas
yaklagimda ise tim bu adimlar kosul olarak aranmamakta, bu kosullar
gerceklesmese dahi aracilik etkisinin goriilebilecegi savunulmaktadir (Fritz ve
MacKinnon, 2007; MacKinnon vd., 2007; Williams ve MacKinnon, 2008;
Preacher ve Selig, 2012; Hayes ve Rockwood, 2017; Hayes, 2018).

4.3.1. Katimcilarin Demografik Ozelliklerine Yoénelik Bulgu ve

Degerlendirmeler

Bu bolimde katilimcilarin  demografik  6zelliklerine iligkin  bulgu ve
degerlendirmelere yer verilmistir. Yapilan frekans analizi sonuglar1 Tablo 18’de

yer almaktadir.

Tablo 18: Arastirmaya Katilan Profesyonel Turist Rehberlerine iliskin Bilgiler

Frekans (n) Yiizde (%)

Cinsiyet 300 100
Kadin 125 41,7
Erkek 175 58,3
Yas 300 100
18-25 3 1,0
26-35 216 72,1
36-45 52 17,2
46 ve lizeri 29 9,7
Calisma Karti Tiirii 300 100
Bolgesel 69 23

Ulkesel 231 77

Egitim Durumu 300 100
Lise 11 3,7

On Lisans 12 4.0
Lisans 202 67,3
YiiksekLisans 64 21,3
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Doktora 11 3,7

Calisilan Giin Sayisi 300 100
30 ve alt1 38 12,7
31-60 giin 27 9.0

61-120 giin 50 16,7
121- 180 giin 88 29,3
180 giin ve tlizeri 97 32,3
Ayhlik Gelir 300 100
1500TL ve alt1 13 4,3

1501TL-2750TL 21 7,0

2751TL-4000TL 58 19,3
4001TL-6500TL 119 39,7
6500 ve tizeri 89 29,7
Egitim Alinan Kurum 300 100
Turzim Bakanlik Sertifikasi 49 16,3
Universite Onlisans 44 14,7
Universite Lisans 207 69,0
Mesleki Deneyim 300 100
1-5 y1l 109 36,5
6-10 yil 134 44,6
11-15 yil 28 9,3

16-20 yil 13 3,3

21 yil ve tizeri 19 6,3

Rehberlerin cinsiyete gore dagilimina bakildiginda toplam 300 rehberin 125’inin
(%41,7) kadin, 175 min (%58,3) ise erkek oldugu goriilmektedir. Rehberlerin yas
araliklart incelendiginde biiyiik cogunlugunun geng rehberlerden olusan 26-35 yas
araliginda (n=216; %72,1) oldugu goriilmektedir. Diger rehberlerin %17,2’si
(n=52) 36-45 yas arast; %28,5’1 (n=29) 46 yas ve lizeri; %1°i (N=3) ise 18-25 yas

araligindadir.

Arastirma sonuglarina gore turizm sektoriinde hem geng rehberlerin hem de
tecriibeli rehberlerin mesleklerini icra ettikleri sodylenebilir. Sektorde geng
rehberlerin olmas: meslegin fiziki giice dayali olmasi ile tecriibeli rehberlerin

olmas1 ise mevsimlik bir is olmasi ile iliskilendirilebilir.

Rehberlerin ¢alisma kart1 tiiriine gére dagilimlarina bakildiginda 231’inin (%77)
iilkesel, 69’unun (%23) ise bolgesel ¢alisma kartina sahip oldugu, egitim
diizeylerine bakildiginda ise biiyiik bir ¢ogunlugunun lisans egitimi (n=202;
%67,3) aldig1 gortilmektedir. %21,3’{inii (n=64) yiiksek lisans; %4,0’1n1 (n=12) 6n

lisans; %3,7’ini (n=11) ise lise ve doktora mezunu oldugu goriilmektedir.
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6326 Sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu’na (2012) gore turist rehberi
olmanin 6n kosullarindan biri iiniversite mezunu olmaktir. Bundan dolay1

rehberlerin egitim durumlarinin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir.

Rehberlerin mesleki deneyimlerine iligskin bulgular incelendiginde, %44,6’1min
(n=134) 6-10 y1l ; %36,5’inin (n=109) 1-5 yil; %9,3’liniin (n=28) 11-15 yil;
%6,3’1intin (n=19) 21 y1l ve lizeri; %3,3 linlin (n=13) 16-20 y1l, sektdr deneyimine

sahip oldugu goriilmektedir.

Profesyonel turist rehberlerinin aylik gelirlerine bakildiginda, %39,7’inin (n=199)
4001-6500 TL %29,7’inin (n=89) 6500 TL ve tizeri; %19,3’iniin (n=58) 2751-
4000 TL; %7,0’mimn (n=21) 1501-2570 TL ve %4,3’liniin (n=13) 1500 TL aylik

gelire sahip olduklar1 goriilmektedir.

Katilimcilarin calistiklar1 giin sayisina iliskin sonuglar incelendiginde, %32,3’1
(n=97) 180 giin ve tizeri; %29,3’1 (n=88) 121-180 giin; %16,7’si (n=50) 61-120
giin; %9,0’1 (n=27) 31-60 giin ve % 12,7’si (n=38) 30 giin ve alt1 giinlerde
calistiklar1 goriilmektedir.

Arastirmaya katilan profesyonel turist rehberlerinin egitim aldiklar1 kurum
incelendiginde, %69°0’inin  (n=207) {niversitelerin lisans programindan;
%14, 7’sinin (n=44) tiiniversitelerin on lisans programlarindan ve %16,3’linlin
(n=49) ise turizm bakanlhiginin sertifikasyon programlarinda egitim aldiklar

goriilmektedir.

4.3.2. Degiskenlere iliskin Tanimlayici Istatistikler
Bu bodliimde, 06z yeterlilik, problem c¢6zme becerisi ve iletisim becerisi

degiskenlerine iligkin tanimlayici istatistiklere ve yorumlara yer verilmistir.
4.3.2.1. Oz yeterlilik Degiskenine iliskin Genel Ortalamalar

Oz yeterlilik degiskenin tanimlayici istatistiklere Tablo 19°da yer verilmistir.

Tablo 19: Oz yeterlilik Degiskenine Iliskin Tanimlayici Istatistiki Degerleri

Genel Standard
Ortalama Sapma
Oz yeterlilik 4,17 0,52
1- Yeni bir durumla karsilastigimda ne yapmam gerektigini bilirim. 4,21 0,59
5- Gii¢ sorunlarin ¢6ziimiinii gayret edersem bagarabilirim. 4,27 0,54
6- Tasarilarimi gergeklestirmek ve hedeflerime erismek bana gii¢ 3,99 0,84
gelmez.
7- Bir sorunla karsilagtigimda onu halledebilmeye yonelik birgok 4,21 0,58

fikirlerim vardir.
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8- Giigliikleri sogukkanlilikla kargilarim, ¢iinkii yeteneklerime her 4,19 0,68
zaman giivenebilirim.

9- Ani olaylarinda hakkindan gelebilecegimi santyorum. 3,98 0,79

Oz yeterlilik degiskenine iliskin, rehberlerin vermis oldugu cevaplar
incelendiginde genel ortalamanin yiiksek oldugu (genel ortalama=4,17; standart
sapma=0,52) goriilmektedir. Elde edilen sonuglarin katiliyorum se¢enegine yakin
oldugu ve buradan hareketle profesyonel turist rehberlerinin 6z yeterlilik algilarinin

yiiksek oldugu soylenebilir.
4.3.2.2. Problem C6zme Becerisi Boyutlarina Iliskin Genel Ortalamalar

Problem ¢6zme becerisinin problem ¢ézme yetenegine giiven, yaklasma-kaginma
ve kisisel kontrol boyutlarina iligskin tanimlayici istatistiklere Tablo 20°de yer

verilmigtir.

Tablo 20: Problem Cézme Becerisi Degiskenine Iliskin Tanimlayici Istatistiki Degerleri

Genel Standart
Ortalama Sapma
Problem Cozme Yetenegine Giiven 4,26 0,53
9- Bir karar verirken degisik segenekleri karsilastiririm ve her bir 4,31 0,63
secenegin bir digerine gore sonuglari izerinde diisiiniiriim.
13- Yeni bir durumla karsilagtigimda ortaya g¢ikabilecek sorunlari 4,33 0,54
¢ozebilecegime inancim vardir.
16- Farkl1 segenekleri karsilastirmak ve bu segeneklerden birine karar 4,13 0,72
vermek i¢in diizenli bir sekilde ¢aligirim.
17- Yeni ve zor sorunlar1 ¢dzme yetenegime giivenirim. 4,27 0,66
Kisisel Kontrol 3,62 1,08
14- Bir sorunu ¢ézmeye ¢alisirken bosa emek harcadigimi, gercek 3,83 1,24
konuya bir tiirlii ulagamadigimi hissederim.
15- Bir sorunla karsilagtigimda, ani kararlar veririm ve sonra 3,81 1,16
yaptigimdan pisman olurum.
17- Bazen o kadar duygusal olurum ki, sorunu ¢6zmeme yarayacak 3,22 1,36
secenekleri fark edemem.
Yaklasma-Kac¢inma 4,36 0,48
4- Bir sorunum oldugunda bildigim biitiin ¢dziim yollarini 4,38 0,57
distintirim.
8- Bir sorunla karsilastigimda ne yapacagima karar vermeden 6nce, 4,28 0,57
sorun tizerinde diistintirim.
20- Bir sorun oldugunu fark ettigimde, yaptigim ilk seylerden birisi, 4,41 0,64
sorunun ne oldugunu tam olarak anlamaya ¢aligmaktir.
Genel Problem C6zme Becerisi Diizeyi 410 0,47

Problem ¢dzme becerisinin problem ¢dzme yetenegine giiven boyutuna yonelik,
rehberlerin vermis oldugu cevap incelendiginde ortalamalarin yiiksek oldugu
(genel ortalama=4,26; standart sapma=0,53) goriilmektedir. Elde edilen bulgular,

profesyonel turist rehberlerinin problem ¢6zme yeteneklerine oldukca
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giivendiklerini gostermektedir.

Problem ¢6zme becerisinin kisisel kontrol boyutuna yonelik, rehberlerin vermis
oldugu cevap incelendiginde ortalamalarin yiiksek oldugu (genel ortalama=4,36;
standart sapma=0,48) goriilmektedir. Elde edilen sonuglar, profesyonel turist
rehberlerinin biiyiikk bir ¢ogunlugunun sorunlari ¢dzmek icin sahip olduklar
yetenege giivendiklerini, sorunlar {izerine diisiinebildiklerini, sorunlari etkili bir
sekilde ¢ozebildiklerini, ani kararlar vermek yerine uzun uzun disiindiiklerini ve
verdikleri kararlardan mutlu olduklarin1 ve sorunlarla bas edebildiklerini
gostermektedir. Bu durum profesyonel turist rehberlerinin karsilastiklar: probleme
hakim olduklarint yani kigisel kontrollerinin yiiksek oldugunu ortaya

¢ikarmaktadir.

Problem ¢6zme becerisinin yaklagsma-kacinma boyutuna yonelik, rehberlerin
vermis oldugu cevap incelendiginde ortalamalarin yiiksek oldugu (genel
ortalama=3,62; standart sapma=1,08) goriilmektedir. Bu sonuglar, profesyonel
turist rehberlerinin karsilastiklar1 zor problemlerle basa ¢iktiklarini ve basa ¢ikma

isteklerinin oldukga yiiksek oldugunu gostermektedir.

Genel olarak profesyonel turist rehberlerinin problem ¢dzme becerisine
bakildiginda yiiksek bir ortalamayla karsilasildigini soylemek miimkiindiir (genel
ortalama=4,10; standart sapma=0,47).

4.3.2.3. iletisim Becerisi Degiskenine iliskin Genel Ortalamalar

Iletisim becerisi degiskenin tanimlayict istatistiklerine Tablo 21°de yer verilmistir.

Tablo 21: iletisim Becerisine Degiskenine Iliskin Tanimlayici Istatistiki Degerleri

Genel Standart
Ortalamalar Sapma

iletisim Becerisi 4,38 0,42
2- Diistincelerimi istedigim zaman anlasilir bigimde ifade 4,50 0,54
edebilirim.
6- Birisiyle ilgili bir karara ulagsmadan 6nce onunla ilgili 4,60 0,49
gozlemlerimi gézden gegiririm.
7- Hiskide bulundugum kisilerin anlatmak istediklerini dinlemek 4,45 0,49
icin onlara zaman ay1ririm.
10- Olaylara degisik acilardan bakabilirim. 4,33 0,60
12- Tliskilerimin daha iyiye gitmesi igin bana diisenleri yapmaya 4,35 0,54
0zen gosteririm.
13- Kendime ve baskalarina zarar vermeden igimden geldigi gibi 4,37 0,61
davranabilirim.
16- Tliskilerimin nasil gelistigini ve nereye gittigini anlamak igin 4,29 0,53
diisinmeye zaman ayiririm.
17- Karsimdakini dinlerken anlamadigim bir ayrint1 oldugunda 4,30 0,62
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konunun ag¢iga kavusmasi i¢in sorular sorarim.

19- Birisini anlamaya ¢alisirken sakin bir ses tonuyla 4,39 0,58
konusurum.

fletisim becerisi degiskenine iliskin, rehberlerin vermis oldugu cevaplar
incelendiginde genel ortalamanin yiiksek oldugu (genel ortalama=4,38; standart
sapma=0,42) goriilmektedir. Bu bulgular, profesyonel turist rehberlerinin iletisim

becerilerinde oldukga iyi olduklarini gosterir.

Genel olarak profesyonel turist rehberlerinin iletisim becerisi diizeyine
bakildiginda yiiksek bir ortalamayla karsilagildigini sdylemek miimkiindiir (genel
ortalama=4,38; standart sapma=0,42).

4.3.3. Degiskenler Arasi Iliskilere Yonelik Korelasyon Analizi Sonuclari

Korelasyon analizi, “aralik ve rasyo seviyesinde Ol¢ililmiis iki degisken arasindaki
iligkinin veya bagimliligin siddetini belirlemeye yonelik bir analiz” yontimidir.
Korelasyon analizi sonucunda elde edilen korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasi deger

almaktadir.

Korelasyon katsayisi, 0-0.3 arasinda degerler aliyorsa iliskinin zayif, 0.3-0.7 aras1
degerler aliyorsa iliskinin orta, 0.7-1 aras1 degerler aliyorsa ise iligkinin kuvvetli
oldugu yorumu yapilabilmektedir. Ancak bu degerlendirmeleri yaparken 6rneklem
sayist olduk¢a onemlidir. Korelasyon analizi; basit, ¢oklu ve kismi korelasyon

analizi olmak {izere lige ayrilmaktadir.

Arastirma kapsaminda ikiden fazla degisken arasindaki iliskiye bakilacagindan
dolay1r coklu korelasyon analizi yapilmistir. Pearson korelasyonu parametrik
testlerden biri olup, en az aralik seviyesinde dl¢tim gerektirmektedir (Altunisik vd.,
2012; Glirbiiz ve Sahin, 2018). Veri seti normal dagilim gosterdiginden parametrik

testlerden biri olan Pearson korelasyon analizi kullanilmistir.

Profesyonel turist rehberlerinin 6z yeterlilik, problem ¢6zme becerisi ve iletisim
becerileri degiskenleri arasindaki korelasyon analizi sonuglarina Tablo 22°de yer

verilmistir.

Tablo 22: Oz yeterlilik, Problem C6zme Becerisi ve Iletisim Becerisi Iliskisine Yonelik Korelasyon
Katsayilari

1 2 3 4 5 6 7

0z (1) 1
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PCB(2) 439% 1

IB(3) 623* 488%* 1
PCBG(4) 673 ,659** 529%* 1
YK(5) 622* ,669** ,632** ,676%* 1
KK(6) -,082 717> ,078** ,000%* ,079%* 1
IB(7) 623 488** 1 ,529%* 632% ,078%* 1

* Korelasyon 0.05 seviyesinde anlamlidir (2-uglu). ** Korelasyon 0.01 seviyesinde
anlamlidir (2-uglu). N=300 O=0z yeterlilik, PCYG=Problem (6zme Yetenegine Giiven,
YK=Yaklasma-Ka¢inma, KK=Kisisel Kontrol, IB= Iletisim Becerisi.

Korelasyon analizi neticesinde, 6z yeterlilik ile problem ¢dzme becerisi arasinda
orta seviyede pozitif yonlii (r=,439; p=,000<0,01) iliski oldugu saptanmistir. Oz
yeterlilik ile iletisim becerisi arasinda ise anlamli ve pozitif yonli (r=,623;
p=,000>0,01) bir iliskiye rastlanilmustir. Iletisim becerisi ile problem ¢dzme
becerisi arasinda orta seviyede pozitif yonlii (r=,488;p=,000<0,01) iliski oldugu

saptanmistir.

Oz vyeterlilik ile problem ¢dzme yetenegine giiven (r=,673; p=,000<0,01) ve
yaklasma- kag¢inma (r=,622; p=,000<0,01) arasinda orta diizeyde anlamli pozitif bir
iliskinin oldugu goriilmektedir. Oz yeterlilik ile kisisel kontrol (r=-,082;
p=,155<0,05) arasinda bir iliskinin olmadig1 goriilmektedir. fletisim becerisi ile
problem ¢6zme yetenegine giiven (r=,529; p=,000<0,01) ve yaklagsma-ka¢cinma
(r=,632; p=,000<0,01) arasinda ise orta diizeyde anlamli pozitif bir iliskinin oldugu
saptanmustir. Iletisim becerisi ile kisisel kontrol (r=,078; p=,177<0,05) arasinda ise

bir iligkinin olmadig1 goriilmektedir.

4.3.4. Arastirma Hipotezlerine Iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda test edilen birinci hipotez, “H4a: Oz yeterliligin problem ¢dzme

becerisinin giiven boyutuna etkisinde iletisim becerisinin araci rolii bulunmaktadir”

seklindedir. Hipotez, SPSS PROCESS araciligiyla test edilmis olup analiz sonuglari

asagida verilmistir:

Tablo 23: Oz yeterliligin letisim Becerisi Uzerindeki Etkisi

Model 4

Y (bagimli) Problem C6zme Becerisine Giiven
X (bagimsiz) Oz yeterlilik

M (araci) Iletisim Becerisi
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Orneklem 300
Biyiikligi

Bagiml Degisken: iletisim Becerisi

Model Ozeti
R R-sq MSE F dfl df2 p
,6235 ,3887 ,1090 189,4858 1,0000 298,0000 ,0000
Model
Katsayilar se t p LLCI ULCI
Sabit 2,2986 ,1528 15,0460 ,0000 1,9980 2,5993
Oz yeterlilik ,5034 ,0366 13,7654 ,0000 4313 ,5751

Standardize Katsayilar

Katsayilar

Oz yeterlilik ,6235

[leriki asamalar da dahil olmak iizere basit aracilik analizinde 4 numarali model tercih
edilmistir. Analizde yer alan degiskenler; Y: problem ¢6zme becerisine giiven, X: 6z
yeterlilik, M: iletisim becerisi Ve orneklem biiyiikligi (300) goriilmektedir. Tablo
23’te yer alan model 6zeti kisminda ise bagimsiz degisken olan 6z yeterliligin (X),
aract degisken olan iletisim becerisine (M) etkisini gosteren regresyon analizi
sonuglart yer almaktadir. Analiz sonucuna gore, 6z yeterliligin iletisim becerisi

tizerinde olumlu yonde ve anlaml bir etkisi oldugu goriilmektedir.

Tablo 23’te, standardize olmayan beta degeri (b)=.503, %95 CI [.4313, .5751],
t=13.765 ona karsilik gelen p degeri 0.0000<0.001. b (Standardize olmayan beta)
degerinin anlamli oldugu, hem tabloda yer alan p degerinin 0.001’den kiiciik
olmasindan, hem de giiven araligina (Confidental Interval) ait degerlerin O (sifir)
degerini kapsamamasindan anlasilmaktadir (Giirbliz, 2019). Ayrica, 6z yeterlilik,

iletisim becerisindeki degisimin yaklasik %39 unu (R?=0.388) agiklamaktadir.

Oz yeterliligin problem ¢6zme becerisi boyutlarma (problem ¢dzme becerisine giiven,
yaklasma-kag¢inma ve kisisel kontrol) etkisinde iletisim becerisinin aract roliiniin
incelendigi her basit aracilik testinde 6z yeterliligin iletisim becerisi tizerindeki etkileri
ayn1 sonuglara sahiptir. Dolayisiyla 6z yeterlilik ve problem ¢dzme becerisine
(problem ¢dzme becerisine giiven, yaklasma-kagcinma ve kisisel kontrol) etkisinde

iletisim becerisinin aracilik roliinii arastiran diger basit aracilik analizi sonuglarinda
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Tablo 23’teki bulgular tekrardan verilmemistir.

Tablo 24: Oz yeterliligin ve Iletisim Becerisinin Problem C6zme Becerisine Giiven Boyutu
Uzerindeki Etkileri

Bagimli Degisken: Problem Cozme Becerisine Giiven

Model Ozeti
R R-sq MSE F dfl df2 P
,6878 4730 ,1491 133,2977 2,0000 297,0000 , 0000
Model
Katsayillar  se t p LLCI ULCI
Sabit ,3134 2371 3,8526 ,0001 ,4468 1,3800
Ozyeterlilik ,5707 ,0541 10,4338 ,0000 4631 ,6784
Tletisim ,2246 ,0678 3,3144 ,0010 ,0912 ,3580
Becerisi
Standardize Katsayilar
Katsayilar
Ozyeterlilik 5621
Iletisim , 1786
Becerisi

Tablo 24°de aract degisken olan iletisim becerisi (M) (b yolu) ile 6z yeterlilik
degiskeninin (X) (¢’ yolu), bagimli degisken olan problem ¢6zme becerisine giiven
boyutu iizerindeki birlikte etkileri goriilmektedir. Buna gore, iletisim becerisinin,
problem ¢6zme becerisine giiveni anlamli diizeyde ve olumlu yonde etkiledigi
goriilmektedir (b=.224, %95 CI [.0912, .3580], t=3,3144, p=0.0010<0.001). Ayrica 6z
yeterliligin de ayn1 sekilde problem ¢6zme becerisine giiven iizerinde anlamli diizeyde
ve olumlu yonde bir etkisi goriilmiistiir (b=.570, %95 CI [.4631, .6784], t=10,4338,
p=0.0000<0.001). Oz yeterlilik ve iletisim becerisinin, problem ¢dzme becerisine

giivendeki degisimin yaklasik %47’sini (R?=.473) agiklamaktadir.

Tablo 25: Oz yeterliligin Problem Cézme Becerisine Giiven Boyutu Uzerindeki Etkisi

Toplam Etki Modeli

Bagimli Degisken: Problem C6zme Becerisine Giiven

Model Ozeti

R R-sq MSE F dfl df2 p
,6735 ,4535 ,1541 247,3232 1,0000 298,0000 ,0000
Model
Katsayilar se t p LLCI ULCI
Sabit 1,4298 ,1817 7,8686 ,0000 1,0722 1,7873
Oz yetelilik 6837 ,0435 15,7265 ,0000 ,5982 ,7693
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Standardize Katsayilar

Katsayilar

Ozyeterlilik 6735

Bu tablo, arac1 degisken olan iletisim becerisinin (M) olmadigir bir modelde, 6z
yeterliligin (X) problem ¢6zme becerisine giiven (Y) lizerindeki etkisini (¢ yolu), yani
toplam etkiyi gostermektedir. Buna gore, iletisim becerisinin olmadigi durumda, 6z
yeterliligin problem ¢6zme becerisine gliveni olumlu yonde anlamli sekilde etkiledigi
goriilmektedir. (b=.683, %95 CI [.5982, .7693, t=15.852, p=0.0000<0.01). Ayrica, 6z
yeterlilik, problem ¢6zme becerisine giivendeki degisimin yaklasik %45’ini

(R?=0.453) agiklamaktadir.

Tablo 26: Oz yeterlilik Problem Cézme Becerisine Giiven Uzerindeki Toplam, Dogrudan ve Dolayl

(Araci) Etkileri
X’in Y Uzerindeki Toplam Etkisi
Etki se t p LLCI ULCI C_ps C_CS
,6837 ,0435 15,7265 ,0000 ,5982 ,7693 1,2895 ,6735
X’in Y Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki se t p LLCI ULCI C_ps C_CS
5707 ,0574 10,4338 ,0000 4631 ,6784 1,0674 5621
X’in Y Uzerindeki Dolayh (Araci) Etkisi
Etki Bootse BootLLCI BootULCI
iletisim ,1130 ,0411 ,0345 ,1984
Becerisi
X’in Y Uzerindeki Kismi Standardize Dolayh Etkisi
Etki Bootse BootLLClI BootULCI
Tletisim ,2132 ,0791 ,0653 ,3762
becerisi
X’in Y Uzerindeki Tam Standardize Dolayh Etkisi
Etki Bootse BootLLClI BootULCI
Tletisim ,1113 ,0471 ,0334 ,1992
becerisi

Tablo 26’da bagimsiz degisken olan 6z yeterliligin bagimli degisken olan problem
¢ozme becerisine giliven iizerindeki dogrudan, dolayli ve toplam etkileri
gosterilmektedir. Bu tablo, 6z yeterliligin (X) araci degisken olan iletisim becerisi (M)
araciligiyla, problem ¢dzme becerisine giiven boyutu (Y) lizerindeki dolayl etkisini
gostermektedir. Ayrica tabloya bakildiginda, 6nceki tablolarda verilen 6z yeterliligin

problem ¢6zme becerisine giiven boyutu iizerindeki dogrudan ve toplam etkilerine
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iliskin bulgulara tekrardan yer verildigi goriilmektedir. Sonrasinda ise 6z yeterliligin
problem ¢6zme becerisine giiven {izerinde dolayl etkisinin olup olmadigini gosteren

dolayl etki (indirect effect) degeri “bootstrap teknigi” ile elde edilen giiven araliklari

ile raporlanmustir.

Aracilik iligkisinin anlamli olup olmadig1, yani dolayl: etkinin (a.b) var olup olmadig:
bootstrap analizi neticesinde elde edilen %95 giiven araligindaki BCA CI (bias
corrected and accelerated bootstrap confidence interval) degerlerine bakilarak karar

verilmektedir.

Dolayl etki (a.b) degerine karsilik gelen alt ve {ist giiven aralig1 degerleri sifir (0)
degerini kapsamiyorsa dolayli etki anlamli olarak kabul edilmekte ve aracilik
etkisinin meydana geldigi anlagilmaktadir (Giirbiiz, 2019). Buna gore, 6z yeterliligin
problem ¢d6zme becerisine giiven {izerindeki dolayl etkisinin anlamli oldugu,
dolayisiyla iletisim becerisinin 6z yeterliligin problem ¢dzme becerisine giiven
boyutuna etkisine aracilik ettigi tespit edilmistir. (b=.113, %95 BCA CI [.0345,
.1984]).

Ayrica tabloda son kisimda, 6z yeterliligin problem ¢6zme becerisine giiven
tizerindeki tam ve kismi standardize etki biiyiikliikleri verilmistir. Buna gore; her etki
biiytikliigiindeki giiven araliklar1 O (sifir) degerini kapsamadigindan anlamlidir. Etki
biiytikliikleri genellikle su sekilde yorumlanmaktadir (Giirbiiz, 2019):

K2=.01’e yakin ise diisiik etki, K?=.09’a yakin ise orta etki, K?=.25"¢ yakin ise yiiksek

etki seklinde yorumlanir.

Sekil 6’ya gore X’in Y lizerindeki tam ve kismi standardize degeri sOyledir: Tam
standardize etki biyikligi= .113= (.113)>=0.012 Kismi standardize etki
biiyiikliigi=213

Bu sonuglara gore (K?=0.012) test edilen modeldeki aracilik etkisinin diisiik degere
yakin oldugu sdylenebilir. Elde edilen bu analiz sonuglar1 dogrultusunda H4a hipotezi

kabul edilmistir.
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R?=.388

iletisim Becerisi

a= .503, p< 0.01
b=.224,, p< 0.01
R?= 473
- N c=.683,,p<0.01 .
Oz yeterlilik P > Problem Cozme

Becerisine Gliven

Dogrudan Etki (¢’)=.570, p< 0.01
Dolayli Etki=.113 %95 CI(.0345, .1984)

Sekil 6: Oz yeterligin Problem Cozme Becerine Giivene Etkisinde Iletisim Becerisinin Aracilik
Roliine Iligkin Analiz Sonug¢larmin Raporu (N=300)

Not: Standardize edilmemis beta katsayilari raporlanmustir. R? degerleri, aciklanan varyansi

gostermektedir.

Calisma kapsaminda dogrulugu test edilen ikinci hipotez, “H4p: Oz yeterliligin
yaklasma-kaginma boyutuna etkisinde iletisim becerisini araci rolii bulunmaktadir”
seklindedir. Hipotez, SPSS PROCESS araciligiyla test edilmis olup analiz sonuglari

asagida verilmistir:

Tablo 27: Oz yeterliligin ve Iletisim Becerisinin Yaklasma- Kaginma Boyutu Uzerindeki Etkileri

Bagimli Degisken: Yaklagma-Kaginma

Model Ozeti
R R-sq MSE F dfl df2 P
,6962 4847 ,1231 139,6749 2,0000 297,0000 , 0000
Model
Katsayillar  se t p LLCI ULCI
Sabit ,8962 2154 4,1603 ,0000 4722 1,3201
Ozyeterlilik ,3487 ,0497 7,0160 ,0000 ,2509 ,4465
iletisim ,4610 ,0616 7,4865 ,0000 ,3398 ,5821
Becerisi
Standardize Katsayilar
Katsayilar
Ozyeterlilik 3738
Tletisim ,3988
Becerisi

Tablo 27°de aract degisken olan iletisim becerisi (M) (b yolu) ile 6z yeterlilik
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degiskeninin (X) (¢’ yolu), bagimli degisken olan yaklagma-kacinma boyutu
tizerindeki etkileri birlikte goriilmektedir. Buna gore, iletisim becerisinin, yaklagma-
kaginma boyutunu anlamli diizeyde ve olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir
(b=.461, %95 CI [.3398, .5821], t=7,4865, p=0.0000<0.001). Ayrica 6z yeterliligin de
ayn1 sekilde yaklasma-kaginma iizerinde anlamli diizeyde ve olumlu yonde bir etkisi
goriilmiistiir (b=.348, %95 CI [.2509, .4465], t=7,0160, p=0.0000<0.001). Oz
yeterlilik ve iletisim becerisinin, yaklagsma-ka¢inmadaki degisimin yaklasik %48’sini

(R?=.484) aciklamaktadir.

Tablo 28: Oz yeterliligin Yaklagsma- Kaginma Boyutu Uzerindeki Etkisi

Toplam Etki Modeli

Bagimli Degisken: Yaksalma- Kaginma
Model Ozeti

R R-sq MSE F dfl df2 p
,6224 ,3874 ,1458 188,4845 1,0000 298,0000 ,0000
Model
Katsayilar se t p LLCI ULCI
Sabit 1,9557 1767 11,0653 ,0000 1,6079 2,3036
Oz yetelilik 5806 ,0423 13,7290 ,0000 ,4974 ,6638

Standardize Katsayilar

Katsayilar
Ozyeterlilik 6224

Bu tablo, arac1 degisken olan iletisim becerisinin (M) olmadig1 bir modelde, 6z
yeterliligin (X) yaklagma- ka¢cinma (YY) iizerindeki etkisini (c yolu) yani toplam etkiyi
gostermektedir. Buna gore, iletisim becerisinin olmadigr durumda, 6z yeterliligin
yaklasma-kaginma boyutunu olumlu yonde anlaml sekilde etkiledigi gortilmektedir.
(b=.580 %95 CI [.4974, .6638, t=13,7290, p=0.0000<0.01). Ayrica, 6z yeterlilik,
yaklasma- ka¢inma boyutundaki degisimin yaklasik %39’siinii (R?=0.387)

aciklamaktadir.
Tablo 29: Oz yeterlilik Yaklasma- Kaginma Uzerindeki Toplam, Dogrudan ve Dolayli (Araci)
Etkileri
X’in Y Uzerindeki Toplam Etkisi
Etki se t p LLCI ULCI c_ps c_Ccs
,5807 ,0423 13,7290 ,0000 4974 ,6638 1,1919 ,6224

X’in Y Uzerindeki Dogrudan Etkisi
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Etki se t p LLCI ULCI C_ps c.cs

,3487 ,0497 7,0160 ,0000 ,2509 ,4465 , 1157 3738
X’in Y Uzerindeki Dolayh (Araci) Etkisi
Etki Bootse BootLLClI BootULCI
iletisim ,2320 ,0360 ,1623 ,3064
Becerisi
X’in Y Uzerindeki Kismi Standardize Dolayh Etkisi
Etki Bootse BootLLCI BootULCI
fletisim 4762 ,0736 ,3363 ,6242
Becerisi
X’in Y Uzerindeki Tam Standardize Dolayh Etkisi
Etki Bootse BootLLCI BootULCI
Iletisim ,2487 ,0395 , 1728 3271
Becerisi

Buna gore, 0z yeterliligin yaklagma-kaginma iizerindeki dolayli etkisinin anlaml
oldugu, dolayisiyla iletisim becerisinin 6z yeterliligin yaklagma-kacinma boyutuna

etkisine aracilik ettigi tespit edilmistir. (b=.232, %95 BCA CI [.1623, .3064]).

Ayricatabloda son kisimda, 6z yeterliligin yaklagsma- kaginma tizerindeki tam ve kismi
standardize etki biiyiikliikleri verilmistir. Tablo 29’a gére X’in Y {izerindeki tam ve
kismi standardize degeri sOyledir: Tam standardize etki biyikligi= .248=
(.248)?=0.061 Kismi standardize etki biiyiikliigii=.476

Bu sonuglara gore (K?=0.061) test edilen modeldeki aracilik etkisinin orta degere yakin
oldugu soylenebilir. Elde edilen bu analiz sonuglar1 dogrultusunda H4b hipotezi kabul

edilmistir.

103



R?=.388

iletisim Becerisi

a= 503, p< 0.01
b= 461, , p< 0.01
. R’=.484
Oz yeterlilik c=.580,, p<0.01 R Yaklasma- Kaginma

Dogrudan Etki (c’)=.348, p< 0.01
Dolayl Etki=.232 %95 CI(.1623, .3064)

Sekil 7: Oz yeterliligin Yaklasma- Kacinmaya Etkisinde Iletisim Becerisinin Aracilik Roliine liskin
Analiz Sonuglarinin Raporu (N=300)

Not: Standardize edilmemis beta katsayilar1 raporlanmustir. R? degerleri, aciklanan varyansi
gostermektedir.
Calisma kapsaminda dogrulugu test edilen {igiincii hipotez, “H4c: Oz yeterliligin
kisisel kontrol boyutuna etkisinde iletisim becerisini araci rolii bulunmaktadir”
seklindedir. Hipotez, SPSS PROCESS araciligiyla test edilmis olup analiz sonuglari
asagida verilmistir:

Tablo 30: Oz yeterliligin ve Iletisim Becerisinin Kisisel Kontrol Boyutu Uzerindeki Etkileri

Bagimli Degisken: Kisisel Kontrol

Model Ozeti
R R-sq MSE F dfl df2 P
,1848 ,0347 1,1506  5,2525 2,0000 297,0000 , 0057
Model
Katsayillar  se t p LLCI ULCI
Sabit 3,0799 ,6585  4,6768 ,0000 1,7839 4,3759
Ozyeterlilik -,4482 ,1519 -2,9372 ,0036 -, 7452 -,1472
Tletisim ,5464 ,1882 2,9026 ,0040 ,1759 ,9169

Becerisi

Standardize Katsayilar

Katsayilar
Ozyeterlilik ~ -,2142

iletisim 2117
Becerisi

Tablo 30’da araci degisken olan iletisim becerisi (M) (b yolu) ile 6z yeterlilik
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degiskeninin (X) (¢’ yolu), bagimli degisken olan kisisel kontrol boyutu iizerindeki
etkileri birlikte goriilmektedir. Buna gore, iletisim becerisinin, kisisel kontrol
boyutunu anlamli diizeyde ve olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir (b=.546, %95 ClI
[.1759, .9169], t=2,9026, p=0.0040<0.005). Ayrica 6z yeterliligin kisisel kontrol
tizerinde anlaml diizeyde ve negatif yonde bir etkisi goriilmiistiir (b=-.448, %95 CI [-
7452, -.1472], t=-2,9372, p=0.0036<0.005). Oz yeterlilik ve iletisim becerisinin,
kisisel kontrol boyutundaki degisimin yaklasik %3’iinii (R?=.034) aciklamaktadir.

Tablo 31: Oz yeterliligin Kisisel Kontrol Boyutu Uzerindeki Etkisi

Toplam Etki Modeli

Bagimli Degisken: Kisisel Kontrol

Model Ozeti
R R-sq MSE F dfl df2 p
,0822 ,0068 1,1793 2,0290 1,0000 298,0000 ,1554
Model
Katsayilar se t p LLCI ULCI
Sabit 4,3359 ,5026 8,6270 ,0000 3,3468 5,3250
Oz yetelilik ~ -,1713 ,1203 -1,4244 ,1554 -,4080 ,0654

Standardize Katsayilar

Katsayilar
Ozyeterlilik ~ -,0822

Bu tablo, araci degisken olan iletisim becerisinin (M) olmadig1 bir modelde, 6z
yeterliligin (X) kisisel kontrol (Y) iizerindeki etkisini (c yolu), yani toplam etkiyi
gostermektedir. Buna gore, iletisim becerisinin olmadigr durumda, 6z yeterliligin
kisisel kontrol boyutunu anlamli sekilde etkilemedigi goriilmektedir. (b=-.171 %95 ClI
[-.4080, .0654, t=-1,4244, p=0.1554<0.05).

Tablo 32: Oz yeterlilik Kisisel Kontrol Uzerindeki Toplam, Dogrudan ve Dolayl (Araci) Etkileri

X’in Y Uzerindeki Toplam Etkisi

Etki se t P LLCI ULCI C_ps c_Cs
-1713 ,1203 -1,4244 ,1554 -,4080 ,0654 -,1575 -,0822
X’in Y Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki se t P LLCI ULCI C_ps c_Cs
4462 ,1519 -2,9372 ,0036 -, 7452 -,1472  -,4102 -,2142
X’in Y Uzerindeki Dolayh (Araci) Etkisi
Etki Bootse BootLLCI BootULCI
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Tletisim ,2749 ,1007 ,0807 4788

Becerisi
X’in Y Uzerindeki Kismi Standardize Dolayh Etkisi
Etki Bootse BootLLCI BootULCI
fletisim ,2527 ,0915 ,0758 ,4364
Becerisi
X’in Y Uzerindeki Tam Standardize Dolayh Etkisi
Etki Bootse BootLLCI BootULCI
fletisim ,1320 ,0469 ,0403 ,2268
Becerisi

Buna gore, 6z yeterliligin kisisel kontrol iizerindeki dolayl etkisinin anlamli oldugu,
dolayisiyla iletisim becerisinin 6z yeterliligin kisisel kontrol boyutuna etkisine aracilik

ettigi tespit edilmistir. (b=.274, %95 BCA CI [.0807, .4788]).

Ayrica tabloda son kisimda, 6z yeterliligin kisisel kontrol iizerindeki tam ve kismi
standardize etki biiyiikliikleri verilmistir. Tablo 32°e gére X’in Y {izerindeki tam ve
kismi standardize degeri soOyledir: Tam standardize etki biyiikligi= .132=
(.132)%=0.017 Kismi standardize etki biiyiikliigii=.252. Bu sonuglara gore (K?=0.017)
test edilen modeldeki aracilik etkisinin diisiik degere yakin oldugu sdylenebilir. Elde

edilen bu analiz sonuglar1 dogrultusunda H4c hipotezi kabul edilmistir.

R?=.388

iletisim Becerisi

a=.503, p<0.01
b= 546, , p< 0.01

R?=,034

c=-171,.p<0.01

A 4

Oz yeterlilik Kisisel Kontrol

Dogrudan Etki (¢’)=.446, p<0.01
Dolayli Etki=.279 %95 CI1(.0807, .4788)

Sekil 8: Oz yeterligin Kisisel Kontrole Etkisinde Iletisim Becerisinin Aracilik Roliine Iliskin Analiz
Sonuglarinin Raporu (N=300)

Not: Standardize edilmemis beta katsayilar1 raporlanmistir. R? degerleri, agiklanan varyansi

gostermektedir.

Bu sonuglar, 6z yeterlilik ve problem ¢ozme becerisi arasindaki iliskide iletisim
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becerisinin aracilik etkisinin oldugunu gostermektedir. Tim bu bulgulardan yola

¢ikarak Tablo 33’te hipotez testi sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 33: Hipotez Sonuglari

Hipotezler Kabul Ret
H4a: Oz yeterliligin problem ¢dzme yetenegine giivene etkisinde N4
iletisim becerisinin araci rolii vardir.
H4b: Oz yeterliligin yaklasma-kaginmaya etkisinde iletisim becerisinin v
araci rolii vardir.
H4.: Oz yeterliligin kisisel kontrole etkisinde iletisim becerisinin araci v

roli vardir.

Belirlenen H4a, H4, ve H4c hipotezleri ile 6z yeterliligin problem ¢dzme becerisi
boyutlaria etkisinde iletisim becerisinin araci roliiniin olup olmadig test edilmistir.
Yapilan analizler sonucunda 06z yeterliligin problem c¢ozme becerisine giiven,
yaklagma- kag¢inma ve kisisel kontrol boyutlarina etkisinde iletisim becerisinin aracilik

roliiniin oldugu goriilmiistiir.

Bu sonuglara gore literatiire dayali olarak kurulmus olan tiim hipotezler kabul
edilmistir. Bu durum iletisim becerisi bir aract mekanizma gibi 6z yeterliligin etkisini

problem ¢ézme becerisi boyutlarina ilettigini gostermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Profesyonel turist rehberleri turizm sektoriinde 6nemli bir yere sahiptir. Bugiin
gerek sektoriin gerekse turistlerin profesyonel turist rehberlerinden beklentileri
olduk¢a yiiksektir. Karsilagilan problemleri miisterilere yansitmadan ¢dzme
konusunda en etkili olabilecek kisi ise kuskusuz profesyonel turist rehberleridir.
Turistlere gezileri siiresince yardimci olma ve karsilasilan her tiirlii problemi
seyahat acentesi adima ¢ozme profesyonel turist rehberlerinin en Onemli
gorevlerinden biridir. Bu baglamda profesyonel turist rehberleri karsilastiklart
problemleri ¢ozebilmek ve buna bagli olarak miisteri memnuniyetini saglayabilmek
icin problem ¢ozme becerisine sahip olmalidirlar. Problem ¢dzme becerisini
profesyonel turist rehberlerinin sahip olduklar1 6z yeterlilik ve iletisim becerisi
diizeyleri etkilemektedir. Bu kapsamda arastirmanin konusunu, profesyonel turist
rehberlerinin 6z yeterlilik diizeylerinin problem ¢ézme becerisine etkisinde iletisim

becerisinin araci rolii olusturmaktadir.

Oz yeterlilik dlgegine, profesyonel turist rehberlerinin vermis olduklar1 yanitlara
bakildiginda yiiksek ortalamalar ile karsilasildigini sdylemek miimkiindiir. Problem
¢Ozme becerisinin problem ¢6zme yetenegine giiven, yaklagsma-kacinma ve kisisel
kontrol boyutlarina iligskin, profesyonel turist rehberlerinin vermis olduklar
yanitlara bakildiginda yiiksek ortalamalar ile karsilagilmaktadir. Genel olarak
profesyonel turist rehberlerinin problem ¢6zme becerisine bakildiginda ytiksek bir
ortalamayla karsilasildigini sdylemek miimkiindiir. Iletisim becerisi 6lcegine
profesyonel turist rehberlerinin vermis olduklari yanitlara bakildiginda yiiksek
ortalamalar ile karsilasildigini sdylemek miimkiindiir. Genel olarak profesyonel
turist rehberlerinin iletisim becerisi diizeyine bakildiginda yiiksek bir ortalamayla

karsilasildigint sdylemek miimkiindiir.

Yapilan korelasyon analizi sonucunda, 6z yeterlilik ile problem ¢6zme becerisi
arasinda orta, ancak anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Oz yeterlilik ile problem
¢ozme becerisi arasindaki iliskinin yoni dogrusaldir. Yani profesyonel turist
rehberlerinin 6z yeterlilik diizeyleri arttiginda/azaldiginda problem ¢6zme
becerileri de artmaktadir/azalmaktadir. Oz yeterlilik ile iletisim becerisi arasinda ise

anlaml bir iliskiye rastlanilmistir. Iletisim becerisi ile problem ¢dzme becerisi
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arasinda orta diizeyde anlamli bir iliski oldugu saptanmustir. fletisim becerisi ile
problem ¢dzme becerisi arasindaki iligkinin yoni dogrusaldir. Yani profesyonel
turist rehberlerinin iletisim becerisi diizeyleri arttiginda/azaldiginda problem ¢6zme

becerileri de artmaktadir/azalmaktadir.

Belirlenen ana hipotez ve arastirma sorusu ile ilgili elde edilen sonuglarin
literatiirle da uyumlu oldugu goriilmektedir. Kisilerin c¢aligma hayatlarinda
karsilasabilecekleri ¢ok sayida sorun ortaya g¢ikabilmektedir. Ortaya ¢ikan bu
sorunlar O6zyeterlilik duygusu yiiksek olan kisiler tarafindan daha hizli bir sekilde
¢oziilebilir. Kisilerin ¢alisma ortamlarinda ortaya ¢ikan sorunlarla bas edebilmesi
ve ¢evresine adapte olabilmesine yardimei olan iletisim becerisi; duygusal, zihinsel
ve davranigsal yeteneklerden olusan bir biitiindiir. Kisilerin sahip oldugu bu
yetenekler giinliik ve is yasamlarinda karsilastiklar1 sorun ve giicliiklerle miicadele
edebilmesinde oneme sahiptir. Bu yetenekler kisilerin karsilastiklari durumlar
karsisinda planlama yapmayi, se¢enekler arasinda en uygun segenegi segcmeyi ve
etkin kararlar vermeyi igermektedir. Kisiler sahip olduklar1 beceri ve yetenekler ile
gorevlerini yerine getirirler. Bu baglamda ilgili literatiir incelendiginde 6zyeterlik
ve iletisim beceriler arasinda anlamli ve pozitif iliskinin var oldugu ve
ozyeterlikleri yiiksek olan kisilerin iletisim becerilerinin daha yiliksek oldugu
(Luszczynska, Gutierrez-Dona ve Schwarzer, 2005; Heslin ve Klehen, 2006;
Schwarzer ve Hallum, 2008; Kiipeli,2019; Sah, 2013; Bugdayci, 2018; Cift¢i ve
Taskaya, 2010; Hassall, vd., 2013; Hullman, Planisek, McNally ve Rubin, 2010;
Kesicioglu ve Giiven, 2014; Ozkan, vd., 2014; Shelton, 2013; Ata, 2015)

gorilmektedir.

Problem ¢6zme bir amaca ulagsmakta karsilagilan giicliikleri yenme siireci olarak
tanimlanmaktadir. Problem ¢6zme, 6grenilmesi, elde edilmesi ve siirekli olarak
gelistirilmesi gereken bir yetenektir (Bingham, 2004). Literatiir incelendiginde
Ozyeterlik ve problem ¢6zme becerisi arasinda iliski oldugu goriilmektedir.
Ozyeterlik diizeyi yiiksek olan bireylerin de, problemleri ¢c6zmede daha basarili
olacaklarin1 belirtmistir (Yenice, 2012; Kruger, 1997; Blumenfeld vd,. 1991;
Kesgin 2006; Heppner ve Baker, 1997; Campbell ve Hackett, 1986; Kumar ve Lal,
2006, Altungekig, Yaman ve Koray, 2005; Kesicioglu ve Giiven, 2014).
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Ozyeterlik inanc1 yiiksek olan kisilerde, zor bir akademik gérev karsisinda daha
sogukkanli ve sakin olabilirken, 6z yeterlik inanci diisiik olan kisiler bu gorevi
ger¢ekte oldugundan daha zor olarak algilayabilmektedir ve bundan dolayr hem
stres ve kaygilarini arttirmakta, hem de probleme uygun ¢6ziim yollarini bulma
konusunda daha az basarili olmaktadirlar (Pajares, 1997). Bandura (1977)’nin
Ozyeterlik modelinde insanlarin yeteneklerine ve basa ¢ikma becerilerine olan
inanglarinin, problem ¢6zme becerilerini algilamalarinin, gosterecekleri ¢abanin
miktarini etkileyecegi kabul edilmektedir. Bandura (1997)’ya gore 6z-yeterlik
inanc1 yiiksek olan insanlar yeni karsilastiklar1 ve miicadele etmek durumunda
olduklar1 yasantilardan kagmazlar ve eylemlerini basarili bir sekilde tamamlamak

i¢in olduk¢a kararli davranirlar.

Insan iliskileri ile ilgili mesleklerde galisanlarin basarisi ile iletisim becerilerini
etkin olarak kullanabilme arasinda olumlu bir iliski vardir (Balci, 1996). Turist
rehberinin basarili olabilmesi, turdaki turistlerle iyi bir iletisim kurabilmesi ile
dogrudan iligkilidir. Turist rehberinin etkili olabilmesi iletisim siire¢lerinin iyi
isletilmesine baghdir. Bu da turist rehberinin iletisim becerilerini gelistirmesi ile
gergeklesebilir (Biiylikkuru, 2015). Literatiirde daha once yapilan caligmalar
dogrultusunda iletisim becerisi ile problem ¢dzme becerisi arasinda pozitif ve
anlaml bir iliski oldugu ve iletisim becerisi yiiksel olan kisilerin problem ¢6zme
becerilerinin de yiiksek oldugu sonucuna ulasan aragtirmacilara (Saracaloglu,
Yenice ve Karasakaloglu, 2009; Yilmaz, 2011; Délek, 2015; Kok, 2016; Koser,
2019; Caggsirli, 2019) rastlamak miimkiin olmaktadir.

Bu dogrultuda arastirma icin belirlenen hipotezler ile 6z yeterliligin problem ¢dzme
becerisi boyutlarina etkisinde iletisim becerisinin araci roliiniin olup olmadig: test
edilmistir. Yapilan analizler sonucunda 6z yeterliligin problem ¢ézme becerisine
giiven, yaklasma- kacinma ve kisisel kontrol boyutlarina etkisinde iletisim
becerisinin aracilik roliiniin oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara gore literatiire dayali
olarak kurulmus olan tiim hipotezler kabul edilmistir. Bu durum iletisim becerisi
bir aract mekanizma gibi 6z yeterliligin etkisini problem ¢6zme becerisi boyutlarina

ilettigini gostermektedir.

Bu bulgular 6z yeterlilik, problem ¢6zme becerisi ve iletisim becerisi arasinda iligki

oldugunu ve iletisim becerisinin 6z yeterlilik ve problem ¢dzme becerisi iliskinde
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aract role sahip oldugunu gostermistir. Dolayisiyla arastirmanin  amaci

dogrultusunda 6ngoriilen sonuglara ulagilmistir.

Sahip olunan yiiksek 6z yeterlilik profesyonel turist rehberlerinin tur esnasinda
yasadiklar1 problemleri kolaylikla ¢ozebilmelerine yardimci olmaktadir. Boylelikle
profesyonel turist rehberlerinin 6zgiivenleri artmakta ve iglerini iyi yaptiklarimi
diistinerek motivasyonlar1 da yiiksek olmaktadir. Motivasyonu yiiksek bir rehber
ayni zamanda iyi bir lider olmakta ve bu durum iletisim becerilerine yansimaktadir.
Profesyonel turist rehberlerinin iletisim becerilerinin ve sosyal iligkilerinin iyi
olmasi, turistleri daha yakindan tanimalarimi saglamakta ve stressiz bir tur
yapmalarina olanak tanimaktadir. Tiim bu siirecler profesyonel turist rehberlerinin

algilarini, tutum ve davranislarini dogrudan etkilemektedir.

Turizm sektOriiniin 6nemli paydaslarindan biri olan seyahat acentelerinin dnem
verdikleri konulardan biri turist memnuniyetidir. Turistler, tatilleri sirasinda
herhangi bir problem yasamak istememektedirler. Buna bagli olarak acenteler
bilgili ve deneyimli profesyonel turist rehberlerini tercih etmektedirler. Boylelikle
tur esnasinda yasanacak herhangi bir olumsuzluk ya da problem ihtimali ortadan
kalkmaktadir. Bu noktada profesyonel turist rehberlerine biiyiik bir gorev
diismektedir. Ciinkii turist, seyahati boyunca rehber ile vakit ge¢irmektedir. Bu
nedenle profesyonel turist rehberlerinin problem ¢6zme becerisinin oldukca ytiksek
olmas1 beklenmektedir. Problem ¢6zme becerisini etkileyen bircok faktor
bulunmaktadir. Arastirma kapsaminda ele alinan 6z yeterlilik ve iletisim becerisi bu
faktorler arasinda yer almaktadir. Profesyonel turist rehberlerinin 6z yeterlilik
diizeyleri arttikca problem ¢6zme becerileri de artmaktadir. Yine 6z yeterlilik
diizeyinin artmasi iletisim becerisini arttirmakta ve bu sonug¢ problem ¢ozme
becerisine olumlu yansimaktadir. Tiim bunlar profesyonel turist rehberlerinin daha
1y1 hizmet sunmaya goniillii olmalarina katkida bulunmaktadir. Boylelikle acenteler
araciligl ile gerceklestirilen turlarin kalitesi artmaktadir. Bu noktada hizmeti alan
turistlerin memnun kalmalar1 olduk¢a dnemlidir. Hizmeti veren profesyonel turist
rehberlerinin ise 0z yeterlilige ve iletisim becerisine sahip olmalar1 yasanan
problemlerin kolaylikla ¢6ziilmesini kolaylastirmaktadir. Boylelikle sadik turistler
olusmaktadir. Agizdan agiza iletisim ile birlikte acenteye geri donisler olumlu

olmakta ve acentenin imajina olumlu etki etmektedir.
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Acentelerin ticari bir kurulus olmalarindan kaynakli ilk amaglart kar elde
etmektedir. Kar elde edebilmeleri turist memnuniyetine baglidir. Bu nedenle
acenteler miisteri odaklidir. Acenteler hazirladiklar1 gerek giinliik turlari, gerekse
paket turlar1 iyi bir sekilde pazarlamak zorundadir. Bu noktada tutundurma
faaliyetleri onem arz etmektedir. Reklam, tanitim, halkla iligkiler vb. tutundurma
cabalarinin acenteye belli bir maliyeti olmaktadir. Bu noktada profesyonel turist
rehberleri olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii iyi bir turist rehberi hem agizdan agiza
iletisim, hem de elektronik agizdan agiza iletisim yoluyla acentelerin reklam ve
tanitim yapmasina katki saglamaktadir. Acenteden satin aldiklar turlardan memnun
olan turistler gesitli web sayfalar1 yolu ile satin almis olduklari tirtinler hakkinda
olumlu bilgi paylagsmaktadirlar. Bu durum acentenin bagka turistler tarafindan tercih
edilme oranin1 arttirmaktadir. Ayrica 6z yeterliligi ve iletisim becerisi yiiksek turist
rehberleri sayesinde acentelerin iyi rehber bulma kaygisi ortadan kalkmaktadir. Her
tirli problemi kolaylikla ¢ozebilen profesyonel turist rehberi sayesinde acente

icindeki yonetsel siireglerde hizli bir sekilde gergeklesmektedir.

Turistlerin, en uzun siire beraber olduklar1 ve en ¢ok etkilendikleri kisilerden biri,
cogunlukla onlara seyahatleri sirasinda eslik eden profesyonel turist rehberleridir.
Bu nedenle turistlerin, profesyonel turist rehberlerinden beklentileri oldukga
yiiksektir. Turistlerin bir destinasyondan memnun ayrilmasinda en etkili olan
faktorlerden biri yine profesyonel turist rehberleridir. Ulkeye gelen turist sayisinda
artig ya da azalis yasanmasinda profesyonel turist rehberlerinin bilgi, beceri, tutum
ve davraniglar etkili olmaktadir. Ciinkii turist rehberleri iilkemizi ziyarete gelen
turistlerin tatil deneyimlerini dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle turistler iyi bir
tatil gecirebilmek i¢in alaninda tecriibe sahibi, problemleri hizli bir sekilde
cozebilen, empati kurabilen, motivasyonu yliksek ve sosyal iligkileri iyi olan

rehberleri tercih etmek istemektedirler.

Profesyonel turist rehberlerinin basarist sifir hata ile miimkiin olmaktadir. Cilinkii
turistler en ufak bir olumsuzluk karsisinda tatil deneyimleri hakkinda olumsuz
yorum yapabilmektedirler. Bu nedenle profesyonel turist rehberlerinin hatalari
ortadan kaldirma ve en azindan olas1 hatalarin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini en
aza indirebilme yetenegine sahip olmas1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda profesyonel

turist rehberi yasanan sorunlarin acente veya kendisinden kaynakli oldugunu kabul
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etmeli ve hizli bir sekilde ¢cozmeye ¢aligmalidir. Yani rehberlerin i¢ kontrol odakl
olmasi, yasanan problemleri dis faktorlere baglamamasi gerekmektedir. Tecriibeye
bagli olarak zamanla profesyonel turist rehberleri proaktif kisilik 6zelligine sahip
olmakta ve problemlerin ortaya c¢ikma olasiligini azaltmaktadirlar. Turistlere
sorunsuz bir tur yasatan ve acenteler tarafindan tercih edilen turist rehberlerinin
motivasyonu oldukg¢a yiiksek olmaktadir. Buna bagli olarak kendini her gecen giin
gelistirmeye calismakta, iyi bir gelire sahip olmakta ve mesleki doyum

yasamaktadir. Boylelikle 6z giiveni ve 6z yeterliligi artmaktadir.

Profesyonel turist rehberleri iilke turizmi agisindan da biiyiik 5neme sahiptir. Ulke
turizminin geligmesi i¢in uluslararasi tanitimlara ¢ok biiyilk harcamalar
yapilmaktadir. Meslegini gergekten severek yapan, ilk amaci turist memnuniyeti
olan, kendini mesleki acidan gelistiren turist rehberleri sayesinde iilke tanitimi dort
dortlik yapilmakta, reklam ve tamitim maliyetlerinin azalmasina katkida
bulunulmaktadir. Ayrica olumlu bir iilke imajmin olugmasinda da biiylik role
sahiptirler. Turistler, giin icerisinde vakitlerinin gogunu rehberle gegirmekte ve
onun duygu, diisiince, tutum ve davranislarindan etkilenmektedirler. Boylelikle
genel iilke insan1 hakkinda bir kaniya varmaktadirlar. Bu noktada profesyonel turist
rehberinin hem mesleki hem de ahlaki agidan 6rnek bir rehber olmasi ve tilkesini
Iyi bir sekilde tanitmasi gerekmektedir. Boylelikle hem iilke tanitimimna katkida
bulunacak hem de olumlu bir iilke imaj1 olusmasini saglayacaktir. Dolayisiyla iilke

turizmi olumlu yonde etkilenecektir.
Elde edilen veriler dahilinde profesyonel turist rehberlerinin tur planlar ile baglantili,

turu gergeklestirmeye yonelik kararlar verirken sahip olduklar1 yetenek,
yeterliliklerine glivenmelidirler. Bu nedenle 6z yeterlilik inanci yliksek olan ve iletisim
becerisine sahip profesyonel turist rehberleri turda yasanilanlara uygun olarak hareket
etmelidirler. Bu nedenle 06z yeterlilik ve iletisim becerisi profesyonel turist
rehberlerinin sahip olmasi gereken psikolojik unsurlardir. Bu ¢calisma Aydin Rehberler
Odasina bagli profesyonel turist rehberlerinin sahip olduklar1 6z yeterlilik ve iletisim
becerilerinin problem ¢dzme becerisi ilizerinde pozitif ve anlamli etkiler meydana
getirdigini ortaya koymustur. Bu calismanin sonuglar1 dogrultusunda profesyonel
turist rehberlerin 6z yeterlilik inanglari ve iletisim becerileri yiiksek olursa profesyonel

turist rehberleri etkili bir sekilde problem ¢6zme becerisine sahip olabilirler.
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Profesyonel turist rehberleri 6z yeterlilik inanglarin1 gelistirirse yonetsel acidan da
gliclii olacaklari igin problem ¢dzme becerilerini de gelistirebilirler ve etkili problem

¢Ozebildikleri i¢inde daha basarili sonuglara ulasabilirler.

Seyahat acentesi agisindan incelendiginde 6z yeterlilik inanc1 gelismis turist rehberleri
kendilerine giivenen ve gerekli kosullarda risk alabilen bir yapiya sahiptir. Gerekli
zamanlarda alinan riskler akile1 bir bigcimde alindiginda seyahat acentesine faydali
olmaktadir. Kendine giivenen turist rehberleri de belirli zamanlarda sezgileri ve

mantiklari sayesinde risk alarak turun saglik bir sekilde tamamlanmasi saglayabilirler.

Bunun yani sira etkili iletisim becerisi problem durumunda en iyi ¢oziimii liretmek
icin gereklidir. En iyi ¢6ziim yolunu bulmada bilgi, beceri ve yetenek son derece
onemlidir. Oz yeterlilik ve iletisim becerisi temelinde ise bu kavramlar yer almaktadir.
Bu nedenle turist rehberleri karsilastiklar1 problemleri ¢oze bilmek igin iletisim
becerisine ve 6z yeterlilik inancina sahip olmalidirlar. Bu c¢alismadan elde edilen
sonuglar ve ileride yapilacak ¢alismalar turist rehberlerinin tur esnasinda basarilt
olmalar agisindan 6nemlidir. Turist rehberleri 6z yeterlilik ve iletisim becerisi gibi
ozelliklere sahip olduklarinda turlarda yer alan turistler ile daha profesyonel iligkiler
kurabileceklerdir ve bunun sonucunda da turun basarili bir sekilde tamamlanmasini

saglayacaktir.

Ulasilan sonuclar dogrultusunda birtakim 6nerilerde bulunulmustur. Profesyonel
turist rehberleri i¢in problem ¢ézme becerisi olduk¢a dnemlidir. Problem ¢6zme
becerisini etkileyen en 6nemli degiskenlerden biri 6z yeterlilik bir digeri ise iletisim
becerisidir. Arastirmaya konu olan bu degiskenlerin tecriibeye bagli olarak degistigi
yapilan analizler sonucunda bulgulanmistir. Bu nedenle meslege yeni baslayan
profesyonel turist rehberleri, problemleri etkili ¢ozmede yeteri kadar 6z yeterlilige
ve iletisim becerisine sahip olmamaktadir. Bu sonuglardan hareketle iiniversitelerde
turist rehberligi programlarinda o6grenim goren rehber adaylarinin meslege
basladiklarinda karsilastiklart sorunlari ¢ozebilmeleri i¢in 6z yeterlilik, iletisim
becerisi gibi konularda egitim almalar1 onerilmektedir. Ilgili egitimlerin sadece
tiniversitelerde degil ayn1 zamanda ulusal ve uluslararasi ¢esitli turizm kuruluslar
tarafindan da verilmesi Onerilmektedir. Ciinkii iletisim becerisi gelistirilebilen bir
beceri tiiriidiir. Oz yeterlilige sahip profesyonel turist rehberleri sahip olduklar

iletisim becerisiyle, karsilastiklar1 problemleri saglikli bir sekilde ¢ozebileceklerdir.
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Igili literatiir incelendiginde &z yeterlilik, problem ¢dzme becerisi ve iletisim
becerisi degiskenlerinin profesyonel turist rehberleri iizerinde yeterince
calisiimadigr tespit edilmistir. Dolayisiyla, gelecek arastirmalarda ilgili
degiskenlerin profesyonel turist rehberleri agisindan incelenmesinin hem ilgili

literatlire hem de turizm sektorii ¢alisanlarina katkida bulunacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmanin evrenini profesyonel turist rehberleri olusturmaktadir. Bagka
caligmalarda otel yoneticilerinin, otel ¢alisanlarinin, seyahat acentesi
yoneticilerinin, seyahat acentesi ¢alisanlarinin veya turizmle ilgili diger paydaslarin
arastirmanin evreni olarak belirlenmesi Onerilmektedir. Baska evrenler iizerinde

uygulama yapilmasi farkli sonuglarin ¢ikmasina olanak verecektir.
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EKLER
Ek 1: Anket Formu

OZYETERLILiK DUZEYiINIiN PROBLEM COZME BECERIiSINE ETKIiSINDE iLETiSiM

BECERILERININ ROLU
Saym Katilimet,

Bu arastirmanin amaci, turist rehberlerinin 6z yeterlilik diizeyinin problem ¢6zme becerisine etkisinde
iletisim becerilerinin roliin olup olmadigini, eger rolii varsa ne 6l¢iide oldugunu ortaya koymaktir. Bu
caligma yiiriitiilen doktora tezi caligmasi olup elde edilecek veriler, yalnizca akademik amaglar igin

kullanilacaktir. Gosterdiginiz ilgi ve yardimlarinizdan dolay1 tesekkiir ederim.

Ogr. Gor. Suat ARPACI

Doc. Dr. Niliifer SAHIN PERCIN

OZ YETERLILIK

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katillyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

1- Yeni bir durumla karsilastigimda ne yapmam gerektigini
bilirim.

2- Beklenmedik durumlarda ne yapmam gerektigini her
zaman bilirim.

3- Bana kars1 ¢ikildiginda kendimi kabul ettirecek yollari
bulurum.

4- Ne olursa olsun iistesinden gelirim.

5- Gii¢ sorunlarin ¢6ziimiinii gayret edersem basarabilirim.

6- Tasarilarimi gergeklestirmek ve hedeflerime erismek bana
giic gelmez.

7- Bir sorunla karsilastigimda onu halledebilmeye yonelik
birgok fikirlerim vardir.

8- Giigliikleri sogukkanlilikla karsilarim, ¢linki
yeteneklerime her zaman giivenebilirim.

9- Ani olaylarinda hakkindan gelebilecegimi saniyorum.

10- Her sorun i¢in bir ¢6ziimiim vardir.

PROBLEM COZME BECERISi

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

1-Bir sorunumu ¢ozmek i¢in kullandifim ¢oziim yollar
basarisiz ise bunlarin neden basarisiz oldugunu arastirmam.

2- Bir sorunu ilk denememde ¢6zemezsem, bu sorunu bir
daha ¢6zemeyecegimi diisiiniiriim.

3- Bir sorunumu ¢6zmek i¢in belli bir yolu denedikten sonra
durur ve ortaya ¢ikan sonu¢ ile olmasi gerektigini
diisiindiigiim sonucu kargilagtiririm.
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4- Bir sorunum oldugunda bildigim biitiin ¢6ziim yollarini
diisliniiriim.

5- Baglangicta ¢oziillemez gibi goriinse de, bir¢ok sorunu
¢Ozebilirim.

6- Genellikle kendimle ilgili kararlar1 verebilirim ve bu
kararlardan mutlu olurum.

7- Bazen durup sorunlarim iizerinde diisiinmek yerine, her
seyi oluruna birakirim.

8- Bir sorunla karsilastigimda ne yapacagima karar
vermeden Once, sorun {izerinde diigiiniiriim.

9- Bir karar verirken degisik secenekleri karsilastiririm ve her
bir secenegin bir digerine gore sonuglari izerinde diistiniirim.

10- Bir sorunumu ¢ézmek iizere plan yaparken o planin ige
yarayacagindan oldukca emin olurum.

11- Benim ya da bir bagka kisinin yaptig1 bir davranisin
sonucunu tahmin etmeye ¢aligirim.

12-Yeterli ¢aba gosterdigimde ve zamanim oldugunda,
karsilagtigim biitiin sorunlar1 ¢dzebilecegime inanirim.

13- Yeni bir durumla kargilagtigimda ortaya cikabilecek
sorunlar1 ¢dzebilecegime inancim vardir.

14- Bir sorunu ¢ézmeye calisirken bosa emek harcadigima,
gercek konuya bir tiirlii ulasamadigimi hissederim.

15- Bir sorunla karsilastigimda, ani kararlar veririm ve sonra
yaptigimdan pisman olurum.

16- Farkli secenekleri karsilastirmak ve bu segeneklerden
birine karar vermek i¢in diizenli bir sekilde ¢aligirim.

17- Yeni ve zor sorunlari ¢dzme yetenegime gilivenirim.

18- Bazen o kadar duygusal olurum ki, sorunu ¢ézmeme
yarayacak secenekleri fark edemem.

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

20- Bir sorun oldugunu fark ettigimde, yaptigim ilk
seylerden birisi, sorunun ne oldugunu tam olarak anlamaya

caligmaktir.
el £ e g
o o 28§ 5| 5| =3
ILETISIM BECERILERI = g g z o | X2
E= = | & = -
8& = | & G| IR
X @ M | M (o Y M4

1- Sorunlarini dinledigim insanlar benim yanimdan
rahatlayarak ayrilirlar.

2- Diisiincelerimi istedigim zaman anlasilir bicimde ifade
edebilirim.

3- Baskalari bir kasit aramadan dinlerim.

4- Sosyal iliskide bulundugum insanlari olduklari gibi
kabul edebilirim.

5- Insanlarmn dnemli ve degerli olduklarini diisiiniiriim.

6- Birisiyle ilgili bir karara ulagmadan 6nce onunla ilgili
gdzlemlerimi gbzden gegiririm.

7- iliskide bulundugum kisilerin anlatmak istediklerini
dinlemek i¢in onlara zaman ayiririm.

8- insanlara kars1 sicak bir ilgi duyarim.

9- Insanlara gerektiginde yardim etmekten hoglanirim.
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10- Olaylara degisik acilardan bakabilirim.

11- Disiincelerimle yaptiklarim birbirleriyle tutarlidir.

12- Tliskilerimin daha iyiye gitmesi igin bana diisenleri
yapmaya 0zen gosteririm.

13- Kendime ve bagkalarina zarar vermeden i¢imden
geldigi gibi davranabilirim.

14- Turistlerle beraberken kendimi rahat hissederim.

15- Yasadigim olaylardaki coskuyu her halimle
baskalarina iletebilirim.

16- Tliskilerimin nasil gelistigini ve nereye gittigini
anlamak i¢in diislinmeye zaman ayiririm.

17- Karsimdakini dinlerken anlamadigim bir ayrintt
oldugunda konunun agiga kavusmasi i¢in sorular sorarim.

18- Benimle 6zel olarak konugmak isteyen bir turist
oldugunda konuyu ayakiistii konugsmamaya 6zen
gosteririm.

19- Birisini anlamaya ¢alisirken sakin bir ses tonuyla
konusurum.

20- iligkilerimi zenginlestiren eglenceli, keyifli bir yanim
var.

21- Birisine bir 6neride bulunurken, onun 6neri vermemi
isteyip istemedigine dikkat ederim.

22- Birini dinlerken ne karsilik verecegimden ¢ok onun
ne demek istedigini anlamaya ¢aligirim.

23- Iletisim kurdugum insanlar tarafindan anlasildigin
hissederim.

24- Bir turistle sorunum oldugunda bunu onunla suglayici
olmayan bir dille konusmak i¢in girisimde bulunurum.

25-Kargimdakini dinlerken sirf kendi merakimi gidermek
icin ona Ozel sorular sormaktan kaginirim.

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Cinsiyetiniz O Erkek 0 Kadin
Yasiiz 0 e (Liitfen belirtiniz)
Medeni durumunuz 0 Evli OBekar [ DiZereeceireeereeeeenenennnnns
Egitim durumunuz O Lise ve Dengi O On lisans

O Lisans O Yiiksek lisans O Doktora
Calisma Kartimzin Tiirii O Bolgesel O Ulkesel

Bir Yil icerisinde Ortalama [30 ve alti
Calistigimiz Giin Sayisi

0 31-60 061-120

0121-180 0O 181 ve tizeri
. 001500 ve alt1 0 1501-2750 O 2751-4.000
Avlik Gelir (YTL) 04.001-6500  [16.500 ve iistii
Rehberlik deneyiminiz =~ .ol (Litfen Y1l Olarak Belirtiniz)

Rehberlik Egitimi Aldiginiz
Kurum

programlari

00 Turizm Bakanlig1 Sertifika Programlari

0 Universitelerin rehberlik egitimi veren 6nlisans

O Universitelerin rehberlik egitimi veren lisans programlar
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