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Bu calismanin amaci, turist rehberlerinin 6z yeterliliklerinin problem ¢ézme becerisine etkisinde
iletisim becerilerinin araci rolini belirlemektir. Turist rehberlerinin 6z yeterliliklerini, iletisim
becerilerini ve problem ¢ézme becerilerini 6lgmek igin daha énce geligtirilen dlgekler kullaniimistir.
Bu calismada 6rneklem ydntemi olarak kolayda érneklem yontemi kullaniimigtir. Bu baglamda,
Aydin Rehberler Odasina bagl eylemli turist rehberleri izerinde anket ¢alismasi uygulanmistir.
Geri donusuimi gergeklesen 315 anketten 300 anket verilerin analizi igin uygun olarak
degerlendirilmistir. Yapilan analizler sonucunda 6z yeterliligin problem ¢ézme becerisine giiven
boyutuna etkisinde iletisim becerisinin aracilik etkisi dusuk olurken, 6z yeterliligin yaklasma-
kacinma ve Kisisel kontrol boyutlarina etkisinde iletisim becerisinin etkisinin orta derece oldugu
tespit edilmigtir. Bu bulgular sonucunda 6z yeterliligin problem ¢ézme becerisine etkisinde iletisim
becerilerinin aracilik ettigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Oz Yeterlilik, Problem Gdzme Becerisi, iletisim Becerisi, Turist Rehberleri.
Abstract

The aim of this study is to determine the mediating role of communication skills in the effect of
tourist guides' self-efficacy on problem solving skills. Previously developed scales were used to
measure tourist guides' self-efficacy, communication skills and problem-solving skills. In this
study, convenience sampling method was used as sample management. In this context, a
survey was conducted on the active tourist guides affiliated to the Aydin Guides Chamber. Of the
315 returned questionnaires, 300 questionnaires were considered suitable for data analysis. As
a result of the analyzes, it was determined that the mediating effect of communication skill on the
effect of self-efficacy on the confidence dimension on problem solving skills was low, while the
effect of communication skills on the effect of self-efficacy on approach-avoidance and personal
control dimensions was moderate. As a result of these findings, it was determined that
communication skills mediated the effect of self-efficacy on problem solving skills.

Key Words: Self-Efficacy, Problem Solving Skill, Communication Skill, Tourist Guides.

: Bu galisma* Oz Yeterliligin Problem Cézme Becerisine Etkisinde iletisim Becerisinin Araci Rolii: Turist
Rehberlerine Yénelik Bir Arastirma” baslikli doktora tezinden tiiretilmigtir.
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Extended Summary
Purpose

The aim of this study is to reveal the effect of tourist guides' self-efficacy on problem
solving skills and to determine the mediating role of communication skills in this effect.
The absence of solutions for the problems that may occur during the tour negatively
affects the operation of the tour. For this reason, this study is to determine how the
self-efficacy and communication skills of tourist guides affect their problem-solving
skills and to ensure that tourist guides with self-efficacy, communication skills and
problem-solving skills exist in the field.

Background

Self-efficacy belief is the main point in the motivation and personal success of the
individual (Pajares, 2002; Chen et al.,, 2004) and also affects his performance
(Kotaman, 2008). According to Luszczynska, Gutierrez-Dona, and Schwarzer (2005),
individuals who think that they do not have a level of self-efficacy experience negative
emotions such as depression, anxiety and stress. Individuals with high self-efficacy act
more courageously in order to seize opportunities and overcome the difficulties they
face. However, individuals with low self-efficacy doubt their ability to overcome the
obstacles they encounter and hesitate to act. From this point of view, the self-efficacy
beliefs of tourist guides directly affect the service they provide.

During the tour, the person closest to the tourists and in direct contact with them
is the tourist guides. In this context, the tourist guide, who can help tourists in solving
the problems they may experience, should have problem-solving skills. However, when
the studies are examined, it is concluded that tourist guides are successful in solving
problems (Zhang and Chow 2004) and that their problem-solving skills are very weak
(White and Williams 2000). The necessity of training tourist guides in problem solving
and their managerial focus on improving the problem solving skills of tourist guides is
the common result of these studies.

Regarding tourist guides, there are studies on communication competencies
rather than communication skills. It has not been concluded that there is no study in
the field of tourism by using these three variables together in the national and
international literature, and it is important to examine these three variables together.

Method

The universe of the research consists of tourist guides affiliated to Aydin Guides
Chamber. The sample of this research consists of 669 tourist guides registered to
Aydin Guides Chamber. On-line questionnaires were distributed to 551 tourist guides
working in the field, out of 669 registered tourist guides, and 315 questionnaires were
returned. Of the 315 questionnaires, 300 are suitable for data analysis in research.

In the study, data were collected with a questionnaire form. The questionnaire
form was prepared using the existing literature. In the questionnaire, the self-efficacy
scale was used to determine the demographic characteristics of the tourist guides and
the self-efficacy levels of the tourist guides, the problem-solving skill scale was used to
determine the problem-solving skills, and the communication skill scale was used to
determine the communication skill levels.
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Findings and Results

When Table 1 is examined, 58.3% of the participants are male, 72.1% are between the
ages of 26-35, 77% have a national work card, 67.3% have undergraduate education,
44.6% It is seen that the sector experience is 10 years, 39.7% of them have a monthly
income of 4001-6500 TL, 32.3% of them work for 180 days or more, 69% of them have
received education from the undergraduate program of the universities.

It is seen that the majority (58.3%) of the guides participating in the research are
men and young guides, between the ages of 26-35 (72.1%). It has been concluded
that the indirect effect of self-efficacy on confidence in problem solving skills is
significant, and therefore communication skill mediates the effect of self-efficacy on
confidence dimension on problem solving skill. (b=.113, 95% BCA CI [.0345, .1984]). It
has been concluded that the indirect effect of self-efficacy on approach-avoidance is
significant, therefore, communication skill mediates the effect of self-efficacy on
approach-avoidance dimension. (b=.232, 95% BCA CI [.1623, .3064]). It has been
concluded that the indirect effect of self-efficacy on personal control is significant,
therefore, communication skill mediates the effect of self-efficacy on personal control
dimension. (b=.274, 95% BCA CI [.0807, .4788]).The Cronbach Alpha coefficient of the
self-efficacy scale is (a)=0.85, the Cronbach Alpha coefficient of the problem-solving
skill scale is (a)=0.73, and the Cronbach Alpha of the communication skill scale is
(a)=0.90. Accordingly, it is seen that the scales used are of high reliability.

As a result of the analyzes made, it was seen that communication skill had a
mediating role in the effect of self-efficacy on problem solving skills, trust, approach-
avoidance and personal control dimensions. According to these results, all hypotheses
based on the literature were accepted. This situation shows that the communication
skill conveys the effect of self-efficacy as an intermediary mechanism to the
dimensions of problem solving sKills.

As a result of this study, tourist guides should rely on their abilities and
competencies when making decisions about realizing the tour in connection with their
tour plans. For this reason, tourist guides with high self-efficacy beliefs and
communication skills should act in accordance with the experiences on the tour. For
this reason, self-efficacy and communication skills are psychological elements that
tourist guides should have. This study revealed that the self-efficacy and
communication skills of the tourist guides affiliated to the Aydin Guides Chamber have
positive and significant effects on their problem-solving skills. In this study, it was
concluded that if the self-efficacy beliefs and communication skills of the tourist guides
are high, the tourist guides will have effective problem solving skills.

1. Giris

Turist rehberleri, ¢ogunlukla turistlere gezileri boyunca eslik eden, onlari en ¢ok
etkileyen ve onlarla en ¢ok vakit geciren kisilerdir. Turist rehberleri turistleri etkilemek
gibi cok o6nemli bir role sahiptirler. Bu rol, turizm bdlgesi hakkinda turistlerde
olusabilecek negatif veya pozitif bir dislincenin olusmasinda etkilidir (Ap ve Wong,
2001).

Oz yeterlilik, bireyin yetenek ve kapasitesini kullanarak yerine getirmesi gereken
bir gorevi basarili bir sekilde gergeklestirmesine olan inancidir (Bandura, 1997). Oz
yeterlilik inanci bireyin performansini etkilemektedir (Kotaman, 2008). Oz yeterlilik
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inanci ayni zamanda bireyin kisisel basarisini ve motivasyonunu gelistirmesinde de
ana unsurdur (Pajares, 2002; Chen, vd., 2004).

Tur esnasinda turistlere en yakin olan ve onlarla birebir iletisimde bulunan kisi
turist rehberleridir. Bu baglamda, turistlerin yasayabilecekleri problemlerin ¢éziiminde
onlara yardimci olabilecek turist rehberinin problem ¢ézme becerisine sahip olmasi
gerekmektedir. Fakat yapilan galismalara bakildiginda, turist rehberlerinin problem
¢6zmede basarisiz oldugu (Zhang ve Chow, 2004), problem ¢ézme becerilerinin gok
zayif oldugu (White ve Williams, 2000) sonucuna variimisgtir. Turist rehberlerinin
problem ¢ézme konularinda egitiimeleri gerektigi ve seyahat acenteleri yoneticilerinin
turist rehberlerini problem ¢ézme becerilerini gelistirmeye odaklanmalari gerektigi bu
calismalarin ortak sonucudur.

iigili alanyazin incelendiginde turist rehberlerinin iletisim yeterlikleri tizerinde
calismalara rastlanilirken, iletisim becerileri lizerine galisma sayisinin kisith oldugu
gorulmektedir. Tur esnasinda olugabilecek problemlere yonelik ¢dzumlerin
bulunamamasi turun isleyisini olumsuz sekilde etkilemektedir. Bu nedenle bu ¢alisma,
turist rehberlerinin 6z yeterlilik ve iletisim becerilerinin problem ¢ézme becerilerini ne
sekilde etkilediginin belirlenmesi ve 6z yeterlilik, iletisim becerisi ve problem ¢dézme
becerisine sahip turist rehberlerinin tur sirasinda karsilastiklari sorunlarin ¢ézimiine
fayda saglayacaktir.

Bu calismanin amaci, turist rehberlerinin 6z yeterliliklerinin problem ¢ézme
becerisi Uzerindeki etkisini ortaya koyarak, bu etkide iletisim becerisinin araci rolinin
ne oldugunu tespit etmektir. Turistlerle surekli olarak i¢ ice olan ve onlara tur sirasinda
eslik eden turist rehberlerinin karsilastiklari problemleri ¢ézmelerinde 6z yeterlilik ve
iletisim becerisinin etkisinin belirlenmesi ve bu konuda rehberlere 6nerilerde bulunmasi
bakimdan bu calisma o6nemlidir. Ayni zamanda alanyazin incelendigin bu (g
degiskenin ayri ayri ¢alisildigi sonucuna ulasiimistir. Bu ¢alismada bu l¢ degiskenin
birlikte calisiimasi alanyazina 6nemli bir katki saglayacagi dusuniimektedir.

2. Literatiir
2.1. Oz Yeterlilik Kavrami

Sosyal biligsel bir kuram olan 6z yeterlilik Albert Bandura (1977) tarafindan ortaya
konulmus ve gelistiriimistir. Bandura (1989) 6z vyeterliligi; “insanlarin yasamlarini
etkileyen olaylarin kontroliinii ele alma yetenekleri hakkindaki inanglar’” olarak
tanimlamaktadir. Senemoglu (2012)’na goére 6z yeterlilik, bireyin yeteneklerinin bir
fonksiyonu degildir. Oz yeterlilik bir inangtir ve bu inang bireyin yeteneklerini kullanarak
yapabileceklerine olan inancini belirtmektedir. Bireyin inanci, yargisi, belli bir goérevi
basarma becerisi, kapasitesi ve karsilasti§i zorluklarla bas edebilme becerisi 6z
yeterlilik olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle stresle bas edebilme becerisi, bireyin
iyimser ve 6zguvenli durusu 6z yeterlilik olarak kabul edilebilir (Scholz, vd., 2002).

Stajkovic ve Luthans (1998) 6z yeterlilik inancini daha genis bir bakis agisiyla
tanimlamistir. Bu tanima gore; 6z yeterlilik kisinin belli sartlar altinda belli bir gérevi
basariyla uygulamak igin ihtiyag duydugu motivasyonu, bilissel kaynaklari ve davranis
bicimini harekete gecirme yetenekleri hakkinda, kisinin inanci veya guveni olarak
tanimlanmistir. Oz yeterlilik inanglari, insanlarin hangi faaliyetlere katiimak istedikleri,
ne kadar ¢gaba sarf etmeleri gerektigi ve zorlasirsa, devam etmek isteyip istemedikleri
konusunda karar vermelerine yardimci olmaktadir (Goodwin, 2006).
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2.2. Problem Gézme Kavrami

Morgan (1995) problem ¢dzmeyi, karsilasilan sorunlarin Ustesinden gelme ve
mucadele etme becerisi olarak ifade etmektedir. Yilmaz (2017) ise problem ¢ézmeyi
var olan probleme iliskin uygun ¢6zim yolu bulma g¢abasi olarak ifade etmektedir.
Problem ¢ézme, sorunlari en iyi sekilde tespit edip isimlendirebilme ve probleme etkili
¢bzumler bularak uygulayabilme becerisidir. Problemin etkili bir sekilde ¢6zime
ulastiriimasi igin birey ¢ok kuralci, dikkatli ve planli davranmak zorundadir (Mortas ve
Safran, 2004).

Kisilerin fikirlerini agikga tartistidi, hissettikleri duygularin dikkate alindidi, kisisel
ihtiyaclarinin goéz 6niinde tutuldugu ve var olan hedeflerin 6grenilmeye iliskin oldugu
alanda problem ¢dzme yetenegi meydana gelmektedir (Bingham, 1983). Kisinin sahip
oldugu problem ¢dézme becerisi, glnlik hayata uyum saglama becerisi ile iligkilidir ve
en 6nemli 6zelligidir (Arenofsky, 2001; Sardogan, vd., 2006). Kisi kendini hem i¢ hem
de dis tehditlerden koruyabilmek, hayatina devam edebilmek ve gelistirebilmek igin
problem ¢bzme becerisine ihtiyag duymaktadir (Konan, 2013).

Kisinin kendini gelistirmesinde problem ¢6zebilme kabiliyeti énemli bir unsurdur.
Problem ¢6zme yetenegi insanda, yaratici duslinceye, karsilastigi olumsuzluklara karsi
cesitli bakis acilari gelistirebilmeye, kendinin farkina varmasina ve her yerde
goruslerini agikga, net bir sekilde belitmeye olanak saglamaktadir (Oguz ve Koksal
Akyol, 2012).

2.3. lletigsim Becerisi

Bireyin kendisini ifade etmesi, insanlari anlamasi, insanlarla anlagmasi, insanlara
onem vermesi ve o6nem verdigini gostermesi iletisim becerilerinin kullaniimasi ile
mimkiin olmaktadir. iletisim becerileri ise ancak 6grenilerek ve dgretilerek
gelistirilebilmekte, kendiliginden ortaya ¢cikmamaktadir (Tayfun, 2007).

iletisim becerisi, “bireylerin, génderilecek iletileri dogru bir sekilde kodlamalarina,
iletmelerine, iletilen mesajlari da en dogru sekilde algilamalarina ve anlamalarina
yardimci olan, icerisinde Kigilerarasi ve toplumsal iletisimi de barindiran, etkili tepki
verme ve dinleme becerilerinin hepsidir” (Deniz, 2003). Etkin bir iletisim becerisine
sahip kigilerde kendini acikca ifade edebilme, diger insanlarin dusuncelerini
6nemseme, cevreden gelen isteklere akilci ve pratik ¢dzimler bulabilme, empatik
distinebilme, haberlesme teknolojilerine hakim olma ve haberlesmede adil davranma
gibi 6zellikler bulunmalidir (Sahin, 2014).

Etkili iletisim becerilerine sahip olan kisiler, gerek insan iligkilerinde, gerekse
mesleki yasamlarinda basarili olabilmektedirler. Turizm gibi insan iligkilerinin daha 6n
planda oldugu sektorlerde calisan Kisilerin iletisim becerilerine daha fazla hakim
olmalari gerekmektedir. Turizm sektéri galisanlar disindaki psikolog, psikiyatr, doktor,
hemsire, avukat, 6gretmen ya da satis elemanhigi gibi meslek gruplarinda da ileri
iletisim becerilerine sahip olmak olduk¢a énemlidir (Korkut, 2005). Kisilerin sosyal
hayatta yer alabilmeleri ve orgitsel hayatta da basari elde edebilmeleri i¢in etkin bir
iletisim becerisine sahip olmalari gerekmektedir (Pelit ve Karagor, 2015). iletisim kurma
ve problem ¢bézme becerileri yetersiz olan kisilerin, mesleki performanslarinda da
yetersiz olacaklari disiindlmektedir (Yiimaz, 2011).
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2.4. Oz yeterlilik, problem ¢ézme becerisi ve iletigsim becerisi arasindaki iligkiler

iletisimde basarili olan bireyler genellikle 6z giiveni ve yeterliligi olan saygil,
paylasimci ve is birligine acik olan bireylerdir (Bilen, 2004). Kendine 6ézguveni ve
yeterliligi olmayan bireyler iletisimde deneyim sorunlari yasamakta ve empati
kuramamaktadir (Erézkan, 2009). Bu baglamda, ilgili literatir incelendiginde 6z yeterlik
ve iletisim becerileri arasinda anlamh ve pozitif iligkinin var oldugu ve iletisim becerisi
yuksek olan bireylerin 6z yeterlilik dizeylerinin de ylksek oldugu tespit edilmistir
(Kesicioglu ve Giiven, 2014; Ozkan, vd., 2014; Shelton, 2013; Ata, 2015; Kiipeli, 2019;
Sah, 2013; Bugdayci, 2018; Ciftci ve Taskaya, 2010; Hassall, vd., 2013; Hullman,
Planisek, McNally ve Rubin, 2010; Luszczynska, Gutierrez-Dona ve Schwarzer, 2005;
Heslin ve Klehen, 2006; Schwarzer ve Hallum, 2008).

Problem ¢6zme, sonradan 6grenilen ve slrekli olarak gelistiriimesi gereken bir
yetenektir (Bingham, 2004). Bandura (1993) 6z yeterlilik algisinin problem ¢ézme
becerisini etkiledigini iddia etmigtir. Oz yeterliligi yiiksek olan bireyler karmasik
durumlarla bas etmede yeteneklerine guivendiklerinden problemi ¢dézmek icin daha
etkili yollar kullanirlar. Zor bir goérevle karsilasinca sakin ve sogukkanli kalabilen
bireylerin 6z yeterlilikleri yuksek iken, 6z yeterlilikleri dugtk olan bireylerin kaygi ve
stres diizeyleri artmakta, gorevi oldugundan daha zor algilamalarina neden olmaktadir.
Bu da problemle karsilastiklarinda ¢ézim yollari bulmalarini zorlastirmaktadir (Pajares,
1997). Yeni karsilasilan ve micadele edilimesi gereken durumlarda 6z yeterlilikleri
yuksek olan bireyler eylemlerini basarili bir sekilde gergeklestirerek bulunduklari
ortamdan kagmayarak kararli bir davranis gosterirler (Bandura, 1997). Innes ve
Thomas (1989) yaptiklari calismada 0z vyeterlilik dizeyleri disik olan bireylerin
problem ¢ézme davranigi gdstermedikleri sonucuna ulagmistir. Yapilan calismalara
bakildiginda problem ¢dézme becerisi ile 6z yeterlilik arasinda iliskinin pozitif yonde ve
anlamli oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu ¢aligmalarda problem ¢ézmede basarili olan
bireylerin 6z yeterlilik dizeylerinin yiksek oldugu tespit edilmistir. (Heppner ve Baker,
1997; Campbell ve Hackett, 1986; Kumar ve Lal, 2006; Yenice, 2012; Kruger, 1997;
Blumenfeld vd,. 1991; Kesgin 2006; Altungeki¢, Yaman ve Koray, 2005; Kesicioglu ve
Guven, 2014).

Kisilerarasi iligkilerde iletisim becerisi gok dnemli bir rol oynamaktadir. iletisim
becerisini etkili bir sekilde kullanan bireyler insan iliskileri ile ilgili olan mesleklerde
daha basarili olmaktadirlar (Balci, 1996). Bu baglamda turist rehberinin basarisi da
turda turistlerle iyi bir iletisim kurabilmelerine baglhdir. iletisim siirecini iyi yénetebilen
turist rehberi, turistlerle iletisimde daha etkili olabilmektedir. iletisim siirecinin
yonetilebilmesi ise turist rehberinin iletisim becerilerini gelistirmesi ile gergeklesebilir
(Blylkkuru, 2015). Tim problemlerin ¢6zimu etkili bir iletisim ile gerceklesmektedir.
insanlarin gézmeleri gereken problemler kisilerarasi iletisim aglarinda ortaya
ctkmaktadir. Bu problemlerin ¢dzimi igin iletisim becerilerinin etkin kullaniimasi
gerekmektedir. Yapilan calismalar incelendiginde iletisim becerisi ile problem ¢ézme
becerisi arasinda pozitif yénlt ve anlamli bir iligki oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Ayni
zamanda iletisim becerisi ylksek olan bireylerin problem ¢6zme becerilerinin de
yuksek oldugu sonucuna ulasan arastirmacilara (Saracaloglu, Yenice ve
Karasakaloglu, 2009; Yilmaz, 2011; Ddlek, 2015; Kok, 2016; Koser, 2019; Cagsirl,
2019) rastlamak mUmkundur.

Problem ¢6zme becerisi ylksek olan bireylerin daha disaddnik, pozitif ve
kisilerarasi iletisimlerde ylksek 6z yeterlilige sahip oldugu ve ayni zamanda bu
bireylerin iletisim becerilerini gelistirdigi sonucuna ulasan calismalar bulunmaktadir
(Cam ve Timkaya, 2007; D’Zurilla ve Nezu, 1999). Bireylerin problem ¢dzme ve
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iletisim becerilerini algilama bigimleri, 6z yeterlilik ve problemlerle basa g¢ikma
beklentisini etkiledigi disinidlmektedir (Aksu, 1989; Belzer, D’Zurilla ve Maydeu-
Olivares, 1997; D’Zurilla, Nezu ve Maydeu-Olivares, 2004). Bu badlamda arastirmaya
yonelik olarak olusturulan hipotezler;

H4.: Oz yeterliligin problem ¢b6zme yetenedine giivene etkisinde iletisim
becerisinin araci rolli vardir.

H4y: Oz yeterliligin yaklasma-kaginmaya etkisinde iletisim becerisinin araci rolii
vardir.

H4.: Oz yeterliligin kisisel kontrole etkisinde iletisim becerisinin araci rolii vardir.

Bu galismada aracilik etkisi incelendiginden, araci etki modelinin dogrulanmasi
icin bootstrap testi sonucunda dolayli etkinin anlamli olmasi gerekmektedir. Bu nedenle
aracilik igin baska bir teste ihtiyag duyulmamaktadir (Gurbiz, 2019a). Bu nedenle
¢alisma igin H1, H2 ve H3 hipotezleri ifade edilmemistir.

3. Yontem
3.1. Orneklem ve Veri Toplama

Bu arastirma kapsaminda kullanilan &rneklem ydéntemi olasiia dayali olmayan
ornekleme yoéntemidir. Aydin Rehberler Odasina bagli turist rehberleri bu galismanin
evrenini olusturmaktadir. 2020 yilinda Aydin rehberler odasina kayith toplam 669
rehber sayisi vardir. Ancak 669 rehberin 551 turist rehberi olarak caligirken; 118
rehber ise turist rehberi olarak galismamaktadir (tureb.org.tr). %95 giiven aralijinda ve
%5 orneklem hatasi hesaplama yontemiyle 551 aktif turist rehberinden olusan evrende
227 drneklem sayisi yeterli olmaktadir (Girbuz ve Sahin, 2018).

Anketlerin uygulanabilmesi igin Etik Kurul izni 02.07.2020 tarih ve 14164 sayil
ile Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi tarafindan alinmistir. Aydin Rehber Odasina
bagh turist rehberleri ile yuz ylze gergeklestirimesi planlanan arastirma Covid-19
pandemisi nedeniyle gerceklestirilememis ve anket formu rehberlerinin ATRO’ya
bildirdikleri e- posta adreslerine ulastiriimistir.

Anketlerin toplanmasi pandemi nedeniyle dért aylik bir zaman zarfinda
gerceklestiriimistir. Toplamda 315 adet anket elde edilmistir. Elde edilen anket
verilerinin bir kisminda bazi eksiklikler ve asiri degerler tespit edilmis, bunlar arastirma
diginda birakilmigtir. Kayip verilerin ¢ikarilmasiyla analize uygun olarak 300 veri
arastirmada kullaniimistir. Calismada elde edilen veriler istatistik programi aracilidi ile
analiz edilmistir.

Yapilan arastirmada Jerusalem ve Schwarzer (1979) tarafindan gelistirilen,
Yesilay (1996) tarafindan Turkceye cevrilen ve tek boyutlu 10 ifadeden olusan 6z
yeterlilik dlgegi, Sahin, Sahin ve Heppner (1993) tarafindan guvenirlilik ve gecerlilik
calismasi yapilarak Turkgeye uyarlanan 32 maddeden olusan ve Kardas ve digerlerinin
(2014), 5. sinif 6grencileri Uzerine uyguladigi ¢alismada dogrulayici faktér analizi
sonucu 20 maddeye indirilen ve 3 alt boyuttan olusan problem ¢ézme becerisi dlgegi
ve Fidan Korkut (1997) tarafindan gelistirilen tek boyutlu ve 25 ifadeden olusan iletisim
becerileri degerlendirme 6lgegi kullaniimistir.
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3.2. Aragtirmanin Modeli

Bu calismada aracilik etkisi incelendiginden, araci etki modelinin dogrulanmasi igin
bootstrap testi sonucunda, dolayl etkinin anlamli olmasi gerekmektedir. Bu nedenle
aracilik igin baska bir teste ihtiyag duyulmamaktadir (Gurbiz, 2019a). Bu nedenle
calisma icin asagidaki modelde belirtilen H1, H2 ve H3 hipotezleri ifade edilmemis,
sadece aracilik etkisini ortaya koymaya yonelik hipotezlere yer verilmistir. Bu
baglamda literatir dikkate alinarak arastirmaya yonelik model belirlenmisgtir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Tletisim
Becerisi

Problem
Cozme Becerisi

Oz yeterlilik

4. Bulgular

Bu bdlimde arastirmaya ait hipotezleri test etmek amaciyla gergeklestirilen istatistiksel
analizlere, bu analizler neticesinde elde edilen bulgulara ve bulgular dahilinde ortaya
cikan yorumlamalara yer verilmigtir.

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Calismaya katilan turist rehberinin demografik 6zellikleri Tablo 1'de gosteriimektedir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

f % f %

Cinsiyet Calisma Karti Turi
Kadin 125 41,7 Ulkesel 231 77,0
Erkek 175 58,3 Bolgesel 69 23,0
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Tablo 1’in devami

Yas Egitim Durumu
18-25 3 1,0 Lise 11 3,7
26-35 216 72,1 On Lisans 12 4,0
36-45 52 17,2 Lisans 202 67,3
46 ve Uzeri 29 9,7 YlksekLisans 64 21,3
11 3,7
Doktora

Calisilan Giin Sayisi 38 12,7 Ayhk Gelir 13 4,3
30 ve alti 27 9,0  1500TL ve alti 21 7,0
31-60 giin 50 16,7 1501TL-2750TL 58 19,3
61-120 gln 88 29,3 2751TL-4000TL 119 39,7
121- 180 glin 97 32,3  4001TL-6500TL 89 29,7
180 giin ve Uzeri 6501 ve lUzeri
Egitim Alinan
Kurum
Turizm Bakanhk 49 16,3
Sertifikasi
Universite Onlisans 44 14,7
Universite Lisans

207 69,0
Toplam 300 100

Tablo 1 incelendiginde, katilimcilarin  %58,3'U erkek, %72,1’i 26-35 yas
araliginda, %77’si Ulkesel galisma kartina sahip, %67,3'Unln lisans egditimi aldidi,
%44,6’sinin sektor deneyiminin 10 yil oldugu, %39,7’sinin 4001-6500 TL aylik gelire
sahip olugu, %32,3'nin 180 gln ve Uzeri glnlerde caligtidi, %69’unun Universitelerin
lisans programindan egitimlerini tamamladiklari géraimektedir.

4.2. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Gegerligi ve Giivenirligi

Daha 6nce belirlenen bir modeli veya hipotezi test etmek i¢in kullanilan Dogrulayici
Faktér Analizi (DFA) bu calismada olgeklerin test edilmesinde kullaniimistir. DFA ile
arastirmaci Olgeklerin, arastirmanin yapildigi érneklemde de benzer sonuglar verip
vermedigini test etmek igin yapiimaktadir (Meydan ve Sesen, 2015). Oz yeterlilik
olcegine yonelik DFA sonucunda elde edilen bulgular Tablo 2’de gdsterilmistir.

Tablo 2: Oz Yeterlilik Dogrulayici Faktor Analizi

Faktorlere ait maddeler Faktor AVE Bilesik
Yiikleri Givenirlilik

Oz yeterlilik 0,509 0,922

oz7 , 796

0z8 ,735

079 729

0z5 ,692
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Tablo 2’nin devami
0z6 ,666
071 ,656

Kaiser Meyer Olkin Olgek Gegerliligi ,879
Barlett Kuresellik Testi Ki Kare 1216,788
sd 36

p=0,000

Oz vyeterlilik 6lcegi 6 ifadeden olusmustur. DFA sonucunda Oz yeterlilik
dlgeginde yer alan ifadelerin faktor yiikleri ,656 ile ,796 arasinda degismektedir. Oz
yeterlilik dlgedinin birlesik guvenirlilik degeri 0,922 olarak tespit edilmistir. Birinci dlizey
dogrulayici faktér analizi (DFA) sonucunda, 6z yeterlilik olceginden 3 ifade, faktor
yuklerinin disik olmasindan dolayr model disinda birakiimistir.

Tablo 3: Problem C6zme Becerisi Dogrulayici Faktor Analizi

Faktorlere ait maddeler Faktor AVE Bilesik
Yiikleri Giivenirlilik
Problem C6zme Yetenegine 0,523 0,911
Giiven
PCYG9 ,892
PCYG13 712
PCYG16 ,656
PCYG17 ,602
Yaklagma-Kag¢inma 0,562 0,912
YK8 ,879
YK4 ,705
YK20 ,647
Kisisel Kontrol 0,620 0,750
KK15 ,839
KK14 , 791
KK18 ,738
Kaiser Meyer Olkin Olgek Gegerliligi ,781
Barlett Kiresellik Testi Ki Kare 2796,170
sd 171
p=0,000

Problem ¢6zme olgegine iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglar Tablo 3'te
verilmistir. Tablo 3 incelendiginde, problem ¢ézme 6lgedi 3 faktorli ve 10 ifadeden
olusmustur. DFA sonucunda problem ¢6zme becerisi Olgeginde yer alan ifadelerin
faktor yukleri ,602 ile ,892 arasinda degismektedir. Problem ¢dézme Olgeginin birlesik
glvenirlilik degeri 0,911olarak tespit edilmistir. Birinci dizey dogrulayici faktér analizi
(DFA) sonucunda, problem ¢bézme becerisi 6lgedi PCBG boyutundan 4 ifade, YK
boyutundan 3 ifade ve KK boyutundan 2 ifade faktér yiklerinin dusik olmasindan
dolayl model disinda birakilmistir.
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Tablo 4: iletisim Becerisi Dogrulayici Faktor Analizi

Faktorlere ait Faktor AVE Bilesik
maddeler Yukleri Giivenirlilik
iletisim Becerisi 0,508 0, 966
Olgegi
iB7 ,825
iB16 ,801
iB6 ,760
iB2 714
iB10 ,709
iB17 ,673
iB19 ,655
iB13 ,630
iB12 ,624
Kaiser Meyer Olkin Olgek Gegerliligi ,881
Barlett Kuresellik Testi Ki Kare 4324,915
sd 276
p=0,000

iletisim becerisi 6lgegine iliskin dogrulayici faktdr analizi sonuglari Tablo 4'te
verilmigtir. Tablo 4 incelendiginde, iletisim becerisi dlgegi 9 ifadeden olusmustur. DFA
sonucunda iletisim becerisi Olgcedinde yer alan ifadelerin faktoér yikleri ,624 ile ,825
arasinda degismektedir. iletisim becerisi dlgeginin birlesik glvenirlilik degeri 0,966
olarak tespit edilmistir. Birinci dlizey dogrulayici faktér analizi (DFA) sonucunda
iletisim becerisi 6lgeginden 15 ifade, faktor yuklerinin disik olmasindan dolayr model
disinda birakilmistir. Korkut'un gelistirdigi 25 maddelik iletisim becerileri degerlendirme
Olcegdi bu arastirmada da oldugu gibi yapilan diger arastirmalarda da 6lgekten 10 ile 15
arasinda madde c¢ikarildigi gérilmektedir (Erdogan, 2019).

DFA sonuglarina gore 6z yeterlilik élgeginin uyum iyiligi degerlerine x2/sd; 1,509
NFI; 0,984, NNFI(TLI); 0,989, IFI; 0,994, CFl; 0,994, RMSEA, 0,042, GFI; 0,987, AGFI;
0,965 bakildidinda iyi uyum goésterdigi sonucuna ulasiimistir.

DFA sonuglarina gére problem ¢ézme becerisi dlgeginin uyum iyiligi degerlerine
x?/sd; 2,700, IFl; 0,964, CFIl; 0,963, GFI; 0,953, AGFI; 0,911 bakildiginda iyi uyum
gOsterdigi, RMSEA; 0,075, NFI; 0,944, NNFI(TLI); 0,943 ise kabul edilebilir uyum
gOsterdigi sonucuna ulagiimistir.

DFA sonuglarina gore iletisim becerisi degerlendirme dlgeginin uyum iyiligi
degerlerine x2/sd; 2,335, NFI; 0,962, NNFI(TLI); 0,965, IFl; 0,978, CFl; 0,978, GFI;
0,962, AGFI; 0,926 bakildiginda iyi uyum goésterdigi, RMSEA; 0,067 ise kabul edilebilir
uyum gosterdigi sonucuna ulagiimistir.

Bu calismada o6lgek ve Olgeklere ait boyutlarin gtvenilirlikleri (Cronbach’s Alpha)
kat sayisina bakilarak olglimustir. Tablo 5'te dlgeklerin guvenilirlik katsayilarina iligkin
sonuglar yer almaktadir.
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Tablo 5: Giivenirlik Analizi Sonuglari

Olgekler Cronbach’s Alpha ifade sayisi (N)
Oz yeterlilik ,857 6
Problem Coézme Becerisi ,736 10
Problem Cozme Yetenegine Giiven ,842 4
Yaklagsma-Kaginma ,826 3
Kisisel Kontrol 754 3
iletisim Becerisi ,901 9

Oz vyeterlilik dlgeginin Cronbach Alpha katsayisi, (a)=0,85, Problem ¢ézme
becerisi 6lgeginin Cronbach Alpha katsayisi ise (a)=0,73 ve letisim becerisi dlceginin
Cronbach Alpha (a)=0,90’dir. Buna goére kullanilan Olgeklerin yiksek givenirlilikte
oldugu gorulmektedir.

4.3. Arastirma Hipotezlerine iligkin Bulgular

Arastirma kapsaminda sadece aracilik etkisini ortaya koymaya yonelik hipotezlere yer
verilmis ve bu analizler sonucunda ortaya cikan iligkiler belirlenmistir. Cagdas
yaklagsima gore, U¢ degiskenin birbirini etkilemesi zorunlu degildir. Yani bagimsiz
degisken bagiml degdiskeni, bagimsiz degisken araci degiskeni ve araci degisken de
bagimh degiskeni etkilemesi aranmamaktadir. (Meyda ve Sesen, 2015; Girbiz,
2019a).

Araci etki modelinin dogrulanmasi igin bootstrap testi sonucunda dolayli etkinin
anlamh olmasi gerekmektedir. Bu nedenle aracilik igin bagka bir teste ihtiyag
duyulmamaktadir (Gurbuz, 2019a). Aracilik etkisinin meydana gelebilmesi ve dolayl
etkinin anlamli kabul edilebilmesi igin alt ve st degerlerinin (0) degerini kapsamamasi
gerekmektedir (Gurblz, 2019).

Tablo 6: Oz yeterlilik Problem Gdzme Becerisine Giiven Toplam, Dogrudan ve
Dolayl (Araci) Etkileri

Toplam EtKi
Etki se T p LLCI ULCI c_ps c_cs
,6837 ,0435 15,7265 | ,0000 ,5982 , 7693 1,2895 ,6735

Dogrudan Etki
Etki se T p LLCI ULCI c_ps c_cs
,5707 ,0574 10,433 ,0000 4631 ,6784 1,0674 ,5621

Dolayl (Araci) Etki

Etki Bootse BootLLCI BootULCI

iletisim ,1130 ,0411 ,0345 ,1984
Becerisi

Tablo 6'da bagimsiz degisken olan 6z yeterliligin bagimli degisken olan problem
¢ozme Dbecerisine glven Uzerindeki dogrudan, dolayli ve toplam etkileri
gosterilmektedir. Buna gore, 6z yeterliligin problem ¢ézme becerisine guven Uzerindeki
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dolayli etkisinin anlamli oldugu, dolayisiyla iletisim becerisinin 6z yeterliligin problem
¢dzme becerisine glven boyutuna etkisine aracilik ettigi sonucuna ulasiimistir.
(b=.113, %95 BCA CI [.0345, .1984]). Analiz sonucunda H4a hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 7: Oz yeterlilik Yaklasma- Kaginma Toplam, Dogrudan ve Dolayh (Araci)

Etkileri
Toplam Etki
Etki Se T p LLCI ULCI c_ps c_cs
,5807 ,0423 13,7290 ,0000 4974 ,6638 1,1919 ,6224
Dogrudan Etki
Etki se T p LLCI ULCI c_ps c_cs
,3487 ,0497 7,0160 ,0000 ,2509 ,4465 ,7157 ,3738
Dolayl (Araci) Etki
Etki Bootse BootLLCI BootULCI
iletisim Becerisi ,2320 ,0360 ,1623 ,3064

Tablo 7'ye goére, 6z yeterliligin yaklasma-kacinma Uzerindeki dolayh etkisinin
anlamli oldudu, dolayisiyla iletisim becerisinin 6z yeterliligin yaklasma-kaginma
boyutuna etkisine aracilik ettigi sonucuna ulasiimistir. (b=.232, %95 BCA CI [.1623,
.3064]). Analiz sonucunda H4b hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 8: Oz yeterlilik Kigisel Kontrol Toplam, Dogrudan ve Dolayh (Araci) Etkileri

Toplam Etki
Etki se T P LLCI ULCI c_ps c_cs
-1713 , 1203 -1,4244 , 1554 -,4080 ,0654 | -,1575 -,0822

Dogrudan Etki
Etki se T P LLCI ULCI c_ps c_cs
4462 , 1519 2,9372 ,0036 -, 7452 -,1472 | -,4102 -,2142
Dolayh (Araci) Etki

Etki Bootse BootLLCI BootULCI
lletisim 2749 ,1007 ,0807 4788
Becerisi




Arpaci ve Pergin 19 (2) 2022 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Business

Tablo 8’e gore, 6z yeterliligin kisisel kontrol tzerindeki dolayh etkisinin anlamli
oldugu, dolayisiyla iletisim becerisinin 6z yeterliligin kisisel kontrol boyutuna etkisine
aracilik ettigi sonucuna ulasiimistir. (b=.274, %95 BCA CI [.0807, .4788]). Analiz
sonucunda H4c hipotezi kabul edilmigtir.

Bulgular sonucunda 6z yeterlilidin problem ¢bézme becerisine given, yaklagsma-
kaginma ve Kisisel kontrol boyutlarina etkisinde iletisim becerisinin aracilik rollinin
oldugu gorulmastar.

5. Sonug, Tartisma ve Oneriler

Bu calismanin temel amaci, turist rehberlerinin 6z yeterliliklerinin problem ¢dézme
becerisi Uzerindeki etkisini ortaya koyarak, bu etkide iletisim becerisinin araci rolinin
ne oldugunu tespit etmektir. Calismada 6z vyeterlilik dizeyinin problem ¢6zme
becerisine etki ettigi ve bu etkide iletisim becerisinin araci rolinin oldugu tespit
edilmigtir.

Bu galismada elde edilen bulgular Innes ve Thomas (1989) yaptiklari ¢galismayla
benzer sonuglar goéstermistir. Analizler sonucunda 6z yeterlilik dizeyleri disuk olan
bireylerin problem ¢ézme davranigi gostermedikleri sdylenebilir.

Elde edilen bulgulara goére 6z yeterlilik dizeyi yiksek olan Kkisilerin problem
¢dzme becerisinin yliksek oldugu ve ayni zamanda bu bireylerin iletisim becerilerini
gelistirdigi sonucuna ulasiimistir. D’Zurilla ve Nezu (1999) yapmis olduklar klinik
mudahalede 6z yeterlilik yaklagiminin problem ¢ézme becerisine etkisi adli galismayla
benzerlik gostermektedir. Bireylerin 6z yeterlilik dizeylerinin problem ¢dézme ve iletisim
becerilerini algilama bicimlerini etkiledigi sonucu daha dénce yapilan calismalar ile
benzerlik gostermektedir (Belzer, D'Zurilla ve Maydeu-Olivares, 2002; D’Zurilla, Nezu
ve Maydeu-Olivares, 2004).

Bu calismanin sonucunda 6z yeterliligin problem ¢bzme becerisine guven,
kisisel kontrol ve yaklasma- kaginma boyutlarina etkisinde iletisim becerisinin aracilik
ettigi tespit edilmistir. Bu sonuglara goére literatir destekli bilgilerle arastirmada
kullanilan degiskenler dikkate alinarak arastirmaya yonelik model ve hipotezler kabul
edilmigtir. ~ Turist rehberlerinin 6z yeterliliklerinin ylksek olmasi tur sirasinda
karsilasacaklari problemleri ¢dzmelerine yardimci olmaktadir. Bu durum turist
rehberlerinin 6zgivenlerinin artmasina ve motivasyonlarinin yukselmesine neden
olmaktadir. Stressiz ve saglikh bir tur gerceklesmesi icin etkili iletisim becerisine sahip
olan ve sosyal iligkileri iyi olan turist rehberlerine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Bu calisma sonucunda turist rehberleri, tur planlar ile baglantih, turu
gergeklestirmeye yonelik kararlar verirken sahip olduklari yetenek ve yeterliliklerine
guvenmelidirler. Oz vyeterlilik diizeyi yiiksek olan ve iletisim becerisine sahip turist
rehberleri turda yasanilanlara uygun olarak hareket etmelidirler. Bu nedenle 6z
yeterlilik ve iletisim becerisi turist rehberlerinin sahip olmasi gereken psikolojik
unsurlardir. Bu c¢alisma Aydin Rehberler Odasina bagli turist rehberlerinin sahip
olduklari 6z yeterlilik ve iletisim becerilerinin problem ¢ézme becerisini pozitif ydnde ve
anlamli bir sekilde etkiledigini ortaya koymustur. Bu c¢alismada turist rehberlerinin 6z
yeterlilik inancglari ve iletisim becerileri ylksek olursa turist rehberleri etkili bir sekilde
problem ¢dzme becerisine sahip olurlar, sonucuna ulasiimistir.

Seyahat acentesi agisindan bakildiginda 6z vyeterlilik inanci gelismis turist
rehberlerine ihtiyag duyulmaktadir. Clinkl 6z yeterlilik inanci yiksek olan rehberler
kendilerine givenen ve gerekli kosullarda risk alabilen bireylerdir. Alinan riskler gerekli
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zamanda ve akilci bir sekilde alindiginda seyahat acentesine fayda saglamaktadir.
Kendine glvenen turist rehberleri turun saglikli bir sekilde tamamlanmasi igin riskleri
belli zamanlarda ve dogru bir sekilde alabilirler.

Bir problemle karsilasildijinda en iyi ¢6zimui Uretmek igin etkili bir iletisim
becerisine sahip olunmasi gereklidir. Bunun igin yetenek, beceri ve bilgi son derece
onemlidir. Bu kavramlar 6z yeterlilik ve iletisim becerisinin temelini olusturmaktadir. Bu
nedenle turist rehberlerinin karsilastiklari problemleri ¢ézebilmek igin iletisim becerisine
ve 0z yeterlilik inancina sahip olmalari gerekmektedir. Turist rehberleri 6z yeterlilik ve
iletisim becerisi gibi 6zelliklere sahip olduklarinda turlarda yer alan turistler ile
iletisimlerini basarili bir sekilde gerceklestirmeleri, turun basarili bir sekilde
tamamlanmasini saglayacaktir. Problem ¢bzme becerisi turist rehberleri igin oldukca
dnemlidir. Oz yeterlilik ve iletisim becerisi problem ¢ézme becerisini etkileyen énemli
degiskenlerdir. Calisma dahilinde incelenen bu degiskenlerin sonradan 6drenmeye
bagl olarak degistigi yapilan analizler sonucunda ortaya koyulmustur

Bu galismada turist rehberlerinin 6z yeterlilik, problem ¢6zme becerisi ve iletisim
becerisi arasindaki iligkiler incelenmistir. ileride yapilacak olan c¢alismalarda 6z
yeterlilik ve problem ¢ézmenin miukemmeliyetgilige etkisi, problem ¢ézmenin liderlige
etkisi ve iletisim becerisinin is motivasyonuna etkisi farkli zamanlarda ve farkl
alanlarda calisilabilir.

Calismanin evrenini Aydin Rehber Odasina bagh calisan turist rehberleri
olusturmaktadir. Calismanin sinirli bir bdlgede ve sinirli bir sayida orneklemle
gerceklestiriimesi galisma sonuglarinin genellenebilirligini etkilemektedir. Bu ¢alismada
analiz edilen model Turkiye genelinde faaliyet gosteren turist rehberlerine de
uygulanabilir. Calisma da analiz edilen kavramlar farkli ¢alismalarda incelenebilir. Bu
calismalar otel yoneticileri, calisanlari, seyahat acentesi yoneticileri, galisanlari Gzerine
olabildigi gibi farkli sektorler Gzerine de g¢alisilabilir.
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