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OZ: Otel isletmelerinde ¢aligsanlar, misafirlerin isteklerini en iyi sekilde yerine getirmek, on-
larin problemlerini ¢6zebilmek ve isletmeden memnun ayrilmalarini saglamakla gorevlidir.
Bu nedenle ¢alisanlarin, duygu ve diisiincelerini dogru bir sekilde ifade etmeleri, uygun
davranis seklini benimsemeleri ve sorunlar karsisinda ¢oziim yollar1 sunmalari, otel islet-
meleri acisindan 6nem arz etmektedir. Bu calismada, otel ¢alisanlarimin atilganlik diizeyleri
ve problem ¢6zme becerilerinin incelenmesi amaglanmistir. Veriler anket teknigi ile toplan-
mis ve Bodrum’daki 4 ve 5 yildizli otellerde calisan isgorenler 6rnekleme dahil edilmistir.
Elde edilen veriler SPSS programinda frekans dagilimi, t-testi, ANOVA ve korelasyon ana-
lizi yapilarak degerlendirilmistir. Analiz sonucunda otel ¢aliganlarimnin atilganlik diizeyleri
ve problem ¢6zme becerileri arasinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugu ve atilgan olan
calisanlarin problemlerini daha iyi ¢6zdiikleri sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Atilganlik, Problem, Problem C6zme, Otel Isletmeleri Calisanlarr.

ABSTRACT: Employees of the hotel business are employed to handle the requests of the
guests in the best way, to solve their problems and to ensure that they leave the hotel with
pleasure. It is important for hotel businesses that the employees present their feelings and
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thoughts correctly, adopt appropriate behaviour and provide solutions in case of problems.
The aim of this study was to determine the level assertiveness and problem solving skills
of the hotel employees. The data was collected via survey and four and five stars hotel
employees in Bodrum were included in the sample. Data obtained were evaluated through
the frequency analysis in SPSS, t- test, ANOVA and correlation analysis. As a result of
the research, there were significant statistical difference beetwen assertiveness levels and
problem solving skills of hotel employees and who assertive solved their problem better
than other.

Keywords: Assertiveness, Problem, Problem Solving, Hotel Businesses Employees.

GIRiS

Bireylerin duygusal, sosyal ve fizyolojik ihtiyaglarimi karsilama zorunlulu-
gu kisilerin davranislarinin temelini olusturmaktadir. Kisiler bu ihtiyaglarini
cevresindekiler ile etkilesime girerek karsilar ve farkli davranis bicimleriyle
duygu, arzu ve ilgilerini belirtirler. Baz1 kisiler cevresine kars: saldirgan dav-
ranis gosterirken bazi kisiler ise ¢ekingen davrams gosterirler (Voltan, 1980:
23). Saldirganlik, kisinin kendi haklarini, baskalarinin haklarina zarar vererek
korumasidir. Cekingenlik ise kisinin isteklerine ulasmakta ve ihtiyaclarini kar-
silamakta zorluk ¢ekmesidir. Yani kendi haklarin1 koruyamamasi ve haklar:
cignendiginde cevap verememesidir (Altinmakas, 2010: 4). Saldirganlik ve ge-
kingenlik kavramlar: gibi atilganlik kavrami da bir davranis seklidir. Atilgan-
lik; kisinin iliskilerinde esitligi koruyarak, gereksiz endiselerden kurtularak,
kendisini savunabilmesi, duygularini ve diisiincelerini acik¢a ifade edebilmesi
ve bagkalarinin haklarina zarar vermeden kendi haklarimi kullanabilmesidir
(Alberti ve Emmons, 1990/2002: 6). Atilganlik; iletisim ve karar verme becerisi,
ozgiiven ve baskalarinin saygisini1 kazanma gibi kisilere bazi 6zellikler kazan-
dirmaktadir (Altinmakas, 2010: 5). Atilgan davranisin bazi unsurlar1 vardir.
Bunlar; goz temasi, viicut durusu, yiiz ifadesi, ses tonu ve beden dili gibi 6ge-
lerdir. Kisi kendisini sdzel olmayan ifadelerle yani durusu ve beden diliyle
tanitirken, kars1 tarafin algilarinda etki birakir (Bozboga, 2009: 8). Otel islet-
melerinde ¢alisanlar ise misafirlerin olumsuz davraniglarinin karsisinda on-
lar1 memnun etmek zorunda olmalari, yogun is temposu, ¢alisma sartlar1 vb.
durumlardan dolay1 davranis bicimlerine dikkat etmek zorundadirlar. Bu se-
beple ¢alisanlarin, kendilerini dogru bir sekilde ifade etmeleri konusunda atil-
ganlik kavrami 6nemli bir rol oynamaktadir. Isyerinde isteklerini, duygu ve
distincelerini ¢ekinmeden, 6fkelenmeden, rahatca ifade edebilen bir calisan
daha huzurlu ve mutlu olur. Atilganlik ile birlikte ele alinan problem kavrami
ise Tiirk Dil Kurumu'nda; “arastirilip 6grenilmesi, diistiniiliip ¢6ziimlenmesi,
bir sonuca baglanmas: gereken durum, mesele, sorun” olarak tanimlanmais-
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tir (Tiirk Dil Kurumu, 2005: 1626). Giinliik hayatta bazi giigliikler, problemler
ve engeller ile karsilagilir. Bu durumlarin asilmasi igin ise ¢oziim yollar1 de-
nenir. Problem, birden ¢6ziim yolu bulunamayan bir durum iken ¢6ziim ise
degisik diistinceler ya da olas1 secenekler arasindan karar vermektir (Korkut,
2002: 177). Turizm agisindan ise problem; misafir isteklerinin ve ihtiyaglarinin
karsilanmadig1 zamanlarda ortaya ¢ikan ve bir sonuca ulasmas: gerekli du-
rumlardir. Otel isletmeleri insan odakli isletmeler oldugundan dolay: (Olah
ve Timur, 1988: 135; Kozak vd., 2000: 12; igt')z vd., 2009: 40; Hacioglu, 2013: 14)
sorun ¢ikma diizeyi oldukca ytiksektir. Turizm sektoriinde calisanlarin, misa-
firlere kars1 tutumu, davranis bi¢imi, onlarin problemlerini ¢6zebilme yetenegi
oldukca onem arz etmektedir. Calisanlarin davranis bicimlerine gore otelin
sayginlig1 da artmaktadir. Dolayisiyla atilgan davrarus sergileyen bir otel ¢a-
liganinin, problem ¢6zme becerisine etkisi nasildir sorusu akla gelmektedir.
Bu bilgilerden hareketle arastirmanin amaci; Bodrum’daki otel isletmelerinde
calisanlarin atilganlik diizeyleri ve problem ¢6zme becerilerinin, demografik
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi ve atilganlik diizeylerinin,
problem ¢6zme becerisi tizerindeki etkisini belirlemektir. Bu ¢alismada once-
likle literatiir taramasi1 yapilmis kullanilan yontem cergevesinde bulgular elde
edilmis, elde edilen bulgular dogrultusunda sonug ve 6nerilere yer verilmistir.

LITERATUR

Ingilizcesi “assertiveness” olan atilganlik kavramini Tiirkge literatiirde; Voltan
(1980) atilganlik, Davashgil vd. (1998) kendini etkili bir sekilde ifade edebil-
me, Buzlu (1999) giriskenlik, Korkut (2003) ise etkili davranis sergileyebilme
olarak kullanmistir. Atilganlik; bireyin onuruna, 6z degerlerine ve haklarina
sahip ¢ikmasi, diistince ve duygularini siddete basvurmadan etkin bir sekilde
ifade etmesidir (Ozcan, 2006: 231).

Atilgan davranan kisiler, kendi haklarini savunurken, karsisindakinin de duy-
gu ve distincelerini dikkate alir (Kasatura, 1998: 194), baskalariin haklarina
saygl duyar, sozel ve sozel olmayan ifadeleri (g6z kontagi, viicut durusu, jest,
mimik, el ve viicut hareketleri, dinleme) etkin bir sekilde kullanir. Atilgan bir
davranista, kimse tiziilmez, kirilmaz ve her iki taraf da kendini ifade ederek
hedefine ulasir (Alberti ve Emmons, 1990/2002: 57). Atilganligin 6zellikle kisi-
lerarasi iletisimin niteliginin artirilmasinda 6nemli oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle bir¢ok boyutta incelenmistir ve yapilan incelemeler sonucunda atil-
ganligin dogustan olmadig1 sonradan gelistirilebilecegi tespit edilmistir (Al-
berti ve Emmons, 1990/2002: 63; Glines vd., 2014: 457).

Insan yasami1 boyunca bircok problemle karsilagir. Problem; bireyin erismek
istedigi hedefe ket vuran engellerin ortaya ¢ikmasidir (Ciiceloglu, 2017: 219).
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Problem ¢6zme ise bu engellerin iistesinden gelme siirecidir. Bu siireg, giic-
liikkleri azaltarak gikar yol bulmanin ve denge saglamanin yontemlerini arar
(Sungur, 1997: 127). Problem ¢6zme bir zaman, gayret, dinamiklik ve stireklilik
isidir. Problem ¢6zme ayni zamanda bireyin, gereksinim, amag, inang, deger,
yetenek ve tutumlar ile beraber zeka, duygu, hareket gibi unsurlar1 da bir
arada tutmasindan dolay1 ¢ok yonliidiir (Oguzkan, 1985: 127). Problem ¢6zme
becerine sahip bireyler; problemlere kars1 6nceden hazirlikli olurlar, yaratict
¢oziimlerle segenekleri zorlarlar. Boylece problem ¢ozme becerisi, bireylerin
ozgiivenli olmasina, problemlerle basa cikabilmesine ve hemen bir ¢6ziim
yolu iiretebilmesine olanak saglamaktadir (Kiigiikahmet, 2000: 2). Problem
¢ozme becerisi toplumda her bireyin az veya ¢ok sahip oldugu bir beceri olma-
sia ragmen, Ozellikle hizmet sektoriinde calisan bireylerde olmasi gereken bir
beceridir (Berkant ve Eren, 2013: 1023).

Literatiir incelendiginde; farkli meslek gruplarina yonelik hem atilganlik (Van-
gaasbeek, 1980; Aydin, 1991; Kilkus, 1993; Feingold, 1994; Ayaz, 2002; Bal, 2003;
Eskin, 2003; Timugin, 2005; Kaplanoglu, 2006; Coban, 2018) hem de problem
¢ozme Olgeginin (Sahin vd., 1993; Ulupinar, 1997; D’Zurilla vd, 2003; Yurttas
ve Yetkin, 2003; Altintoprak, 2004; Bahar, 2006; Hong, 2006) ayr1 ayr1 uygulan-
dig1 calismalar gortilmektedir. Her iki 6lgegin birlikte incelendigi sinirli sayida
calismaya rastlanmistir. Ornegin, Bozboga (2009) tarafindan yapilan galisma-
da, ebelerin, atilganlik diizeyleri ile problem ¢6zme becerileri arasindaki iliski
incelenmistir. Sonug olarak Rathus Atilganlik Envanteri ile Problem C6zme
Olgegi arasinda negatif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Giines vd. (2014) atil-
ganlik egitiminin tiniversite 6grencilerinin kisileraras: problem ¢6zme ve algi-
lanan sosyal destek tizerine etkilerini incelemisler. Alinan atilganlik egitiminin
ogrencilerin atilganlik ve problem ¢6zme iizerinde olumlu etkisi oldugu sonu-
cuna ulasmislardir. Yapilan literatiir taramasi sonucunda otel isletmelerinde
calisanlara yonelik atilganlik ve problem ¢ozme becerilerini birlikte inceleyen
calismaya rastlanmamuistir. Calismanin literatiire ve turizm sektoriine katkida
bulunacag: ongoriilmektedir.

YONTEM

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin atilganlik diizeyleri ve problem ¢6zme beceri-
leri ile alt boyutlar1 arasindaki iliskinin incelenmesini amaclayan bu arastirma-
nin modeli iligkisel tarama modeli olarak belirlenmistir. iki ya da daha fazla
degiskenin arasinda olan iliskinin derecesini ve varligini belirlemek amaciyla
kullanilan aragtirma modeli iligkisel tarama modelidir (Karasar, 1994: 81).

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket {i¢ boliim-
den olusmakta; birinci boliimde otel isletmelerinde ¢alisanlarin atilganlik dii-
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zeylerini belirlemeye iliskin, Rathus Atilganlik Envanteri (RAE) kullanilmis-
tir. RAE, 1973 yilinda Rathus tarafindan gelistirilmis 30 maddeden olusan bir
olcek olup, alman toplam puanlar -90 ile +90 araliginda degismektedir. Her
maddede 61 likert tipinde secenek bulunmakta ve secenekler -3 ile +3 arasin-
da puan almaktadir (-3 bana hi¢ uymuyor, -2 bana olduk¢a uymuyor, -1 bana
pek uymuyor, +1 bana biraz uyuyor, +2 bana oldukga uyuyor, +3 bana ¢ok iyi
uyuyor). Olgekten alinan puana gore, gekingenlige yaklasan deger -90'a, atil-
ganliga yaklasan deger +90'a ulasmaktadir. Envanterin giivenirlik ve gegerlik
calismasi Voltan tarafindan yapilmigstir. Giivenirlik katsayis1 r=0.92 olarak ge-
cerlik katsayis1 da r=0.77 olarak bulunmustur (Voltan,1980: 23).

Ikinci béliimde calisanlarin problem ¢ézme becerilerini belirlemek amactyla
problem ¢ozme dlgegi (PCO) kullanilmistir. PCO Heppner ve Peterson (1982)
tarafindan gelistirilmistir. Olcek Sahin vd. (1993) tarafindan Tiirkce’ ye uyar-
lanmustir. Envanteri Tiirkce” ye uyarlayan Sahin vd. (1993) tarafindan yapilan
calismalarda PCO’ nin Alfa giivenirlik katsayist 0.88, iki yar1 giivenirlik kat-
sayisi r=0.81 olarak bulunmustur. Olcek 6 puanl likert tipinde 35 maddeden
olusur. 1 “tamamen katilmay1” 6 ise “tamamen katilmamay1” gosterir. Olgek-
ten almabilecek en diisiik puan 32, en yiiksek puan ise 192’dir. Puanlamada
diisiik puanlar problemleri ¢ozmede etkililigi, yiiksek puanlar ise problemler
kargisinda etkili ¢oziimler bulamamay1 gostermektedir (Taylan, 1990). Olge-
gin ¢ alt boyutu vardir. Bunlar; kisinin yeni problemleri ¢ozme yetenegine
olan inancini ifade eden problem ¢6zme yetenegine olan giiven boyutu, ileride
olusabilecek sorunlar icin alternatif ¢oziimler {iretebilmeyi ifade eden yaklas-
ma-kaginma boyutu ve kisilerin sorunlu durumlar karsisinda kontroliinii de-
vam ettirme yetenegini belirten kisisel kontrol boyutudur (Taylan, 1990: 39).
Ugi'mcii boliimde ise demografik 6zelliklere (cinsiyet, yas, medeni durum, ge-
lir diizeyi, egitim durumu vb.) iligkin sorular bulunmaktadar.

Bu calismanin evrenini, Bodrum’daki otel isletmelerinde calisanlar olustur-
maktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise Bodrum” da yer alan arastirmay: ka-
bul eden 4 ve 5 yildizli otel isletmelerindeki ¢alisanlar olusturmaktadir. Calis-
ma 2017 yili Haziran ve 2018 yil1 Subat aylar1 arasinda, otel isletmelerindeki
calisanlara anket formu verilerek uygulanmistir. Mugla 1l Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliigii'niin verilerine gore; Bodrum’da 4 ve 5 yildizli otel sayis1 toplam
66’dir (muglakulturturizm.gov.tr, 2018). Bu isletmelerde ¢alisan sayisimin Tiir-
kiye Otelciler Federasyonu Turizm Raporu’nda yer alan veriler kullanilarak
yaklasik on bin oldugu tespit edilmistir (TUROFED, 2010: 9). Evren biiyiikliigii
on bin ve tizeri oldugunda orneklem olarak kabul edilen esik 0,05 anlamlilik
diizeyinde 370'dir (Sekaran, 1992: 253; Yazicioglu, 2004: 50; Altunisik vd., 2015:
137). Arastirmada saglikli veri elde edilen anket sayis1 400'diir. Anket yoluyla

Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute 347
Volume: 23 - Issue: 44, December 2020 1




BAUNSOBED, 23(44), 2020, 1343-1367 S. Banu YILDIZ, irem GOKALP

elde edilen verilerin analizi igin SPSS 23.0 paket programi kullanilmistir. Once-
likle katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin frekans analizi yapilmisgtir.
Daha sonra atilganlik envanteri ve problem ¢ozme 06lgegi ile alt boyutlarna
iliskin giivenirlilik analizi yapilmistir. Olgekte yer alan ifadelerin aritmetik or-
talamalari, standart sapmalar1 ve tanumlayici istatistikleri hesaplanmuistir. Bir
sonraki asamada, arastirmadan elde edilen verilerin, normal dagilim gosterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla ifadelerin carpiklik basiklik katsayilari-
na bakilmistir. Carpiklik ve basiklik katsayilari -1 ve +1 araliginda degerler al-
mas1 ve dolayisiyla veriler normal dagilim gosterdiginden parametrik testler-
den faydalanilmistir. Son olarak degiskenler arasinda farklilik olup olmadigin
belirleyebilmek i¢in bagimsiz 6rneklem t testi ve tek yonlii varyans analizi,
olgekler arasinda iligkinin olup olmadiginin tespiti i¢in ise pearson korelasyon
analizi yapilmstir.

BULGULAR
Arastirmaya Katilan Calisanlarin Demografik Ozeliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan 400 calisana ait demografik bilgilerin dagilimlar1 Tablo
1'de yer almaktadir. Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilan ¢alisanlarin,
% 58, 5'nin erkek, %46, 8'nin 26-35 yas araliginda, %57,8'nin bekar, %59 nun
1401- 2500 tl aylik geliri oldugu goriilmektedir. Egitim durumuna bakildigin-
da katilimailarin %56,8 nin turizm egitimi aldiklarmni ve 6zellikle lisans ile lise
diizeyinde turizm egitimi aldiklarini belirtmislerdir. Katihmcilarin isletmede
ve sektorde galisma siiresinin cogunlukla 1-5 yil arasinda oldugu ve daimi per-
sonelin agirlikta oldugu goriilmektedir.
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Tablo 1: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Demografik Ozelliklerine Iligkin

Bulgular
Demografik Ozellikler N %
Kadin 166 41,5
Cinsiyet Erkek 234 58,5
Toplam 400 100,0
18-25 108 27,0
Yas 26-35 187 46,8
36-45 105 26,3
Toplam 400 100,0
Evli 169 42,3
Medeni Durum Bekar 231 57,8
Toplam 400 100,0
1401-2500 TL aras1t 236 59
Celir 2501-3500 TL aras1 98 24,5
3501-4500 TL arast 66 16,5
Toplam 400 100,0
Ortadgretim 48 12,0
Egitim Durumu Lise 146 36,5
On Lisans 55 13,8
Lisans 151 37,8
Toplam 400 100,0
Turizm Egitimi Alma Durumu  Evet 227 56,80
Hayir 173 43,3
Toplam 400 100,0
Lise 90 22,5
On Lisans 37 9,3
Turizm Egitim Diizeyi Lisans 100 25,0
Turizm Egitimi Almayanlar 173 43,3
Toplam 400 100,0
1 yildan az 121 30,3
: . L 1-5 yil 194 48,5
Isletmedeki Caligma Stiresi 610 yil 85 213
Toplam 400 100,0
1 yildan az 52 13,0
1-5 yil 153 38,3
Sektordeki Caligma Siiresi 6-10 y1l 109 27,3
11-15 yil 86 21,5
Toplam 400 100,0
Daimi Personel 282 70,5
1§letmedeki Statii Sezonluk Personel 118 29,5
Toplam 400 100,0
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Tablo 1 (Devami): Arastirmaya Katilan Calisanlarin Demografik Ozelliklerine

fliskin Bulgular
Demografik Ozellikler N %
On Biiro 67 16,8
Yiyecek ve Icecek (Servis) 91 22,8
Kat Hizmetleri 60 15,0
Calisilan Departman Mutfak 56 14,0
D.es.‘,tekleyla ve Kurmay 126 31,50
Birimler
Toplam 400 100,0

Atillganlik Envanteri ve Problem Coézme Olgegi Ile Alt Boyutlarinin
Tanimlayia Istatistikleri

Atilganlik envanteri ve problem ¢6zme 6lgegi ile alt boyutlarinin; skorlari, 61-
cek yonergelerine gore hesaplanmis olup bu 6lgeklere iliskin minimum - mak-
simum, puan ortalamalari, standart sapma ve Cronbach’s Alpha degerleri
Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Atilganlik Envanteri ve Problem Cozme Olgegi ile Alt Boyutlariin
Tarumlayici Istatistikleri ve Giivenilirlik Analizi Sonuglart

Olgekler N  Min. Max. Puan Ort. S.S.  Cronbach’s Alpha
Atilganlik Envanteri 400 -66 90 25,69 30,02 0,959
Problem Cozme Becerileri 400 32 170 88,86 28,90 0,956
Problem Cozme Yetenegine 400 11 59 2933 10,68 0,919
Giiven

Yaklagma- Kaginma 400 18 90 44,16 16,42 0,938
Kisgisel Kontrol 400 7 24 15,37 3,60 0,726

Tablo 2’ye gore Atilganlik envanterinin puan ortalamasi 25,69, problem ¢6zme
becerilerinin puan ortalamasi ise 88,86 oldugu tespit edilmistir. Atilganlik en-
vanteri ve problem ¢6zme 6lgegi ile alt boyutlariin giivenilirlik analizi sonug-
larma bakildiginda, Cronbach’s Alpha degerlerinin oldukga yiiksek oldugu
dolayisiyla olgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugu goriilmektedir (Ural
ve Kilig, 2005: 258).

Bagimsiz Orneklem t Testi Analizi ve Sonuclar

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki calisanlara uygulanan olgeklerin,
cinsiyete gore anlamli bir farklilik olup olmadiginin tespiti icin yapilan t testi
sonuglari Tablo 3’ te yer almaktadir.
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Tablo 3: Calisanlarin Cinsiyet Degiskenine iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi

Olgek Gruplar N PuanOrt.  S.S. T p
Kadin 166 29,96 40,45
Erkek 234 22,65 39,52
Kadin 166 85,34 28,81
Erkek 234 91,35 28,76
Kadin 166 28,43 10,29
Erkek 234 29,96 10,93
Kadin 166 41,78 16,76
Erkek 234 45,84 15,99
Kisisel Kontrol Kadin 166 15,12 3,65

Erkek 234 15,54 3,55

Atilganlik Envanteri 1,806 0,72

Problem Cozme Becerileri -2,056 0,040*

Problem Cozme Yetenegine Giiven -1,405 0,161

Yaklasma-Kacinma -2,450 0,015*

-1,168 0,243

*p<0,05

Tablo 3’teki bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda atilganlik envanteri cinsiye-
te gore anlaml diizeyde farklilik gostermemektedir (p>0,05). Problem ¢6zme
becerileri (p<0,05) ile alt boyutlarindan yaklasma-kag¢inma (p<0,05), cinsiyete
gore anlaml diizeyde farklilik gosterirken; problem ¢6zme yetenegine giiven
(p>0,05) ve kisisel kontrol (p>0,05) boyutlar: cinsiyete gore anlamh diizeyde
farkliik gostermemektedir. Sonuglar incelendiginde, problem ¢6zme beceri-
leri O0lgegine gore kadinlarin erkeklere kiyasla problem ¢ozme beceri diizey-
lerinin daha iyi oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde alternatif ¢oziimler
iiretebilmeyi ifade eden yaklasma- kaginma boyutunu, kadinlarin erkeklere
kiyasla kullanma diizeylerinin daha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Arastirmada, medeni durum degiskenine iliskin bagimsiz 6érneklem t testi
analizi yapilmis olup anlamli bir farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Kati-
limcilara uygulanan 6lgeklerin, turizm egitimi alma durumuna gore anlaml
bir farklilik olup olmadiginin tespiti igin yapilan bagimsiz érneklem t testi so-
nuglar1 Tablo 4’te yer almaktadr.

Tablo 4: Calisanlarin Turizm Egitimi Alma Durumu Degiskenine Tligkin t Testi

Puan

Olgek Gruplar N Ort S.S. T P
Evet 225 31,59 39,76
Atilganlik E teri 3,389 0,001*
PEATIIE BIWVAITETL "oy 175 18,09 39,18
Problem Cozme Evet 225 86,39 28,96
Becerileri Hayir 175 92,04 28,58 1,946 0,052
Pr.(.Jblem Cozme Yetenegine Evet 225 28,36 10,83 2,057 0,040*
Giiven Hayir 175 30,57 10,39
Yaklagma-Kacinma Evet 225 4292 16,58 -1,720 0,086
Hayir 175 45,76 16,11
. Evet 225 15,10 3,54
Kisisel Kontrol Hayir 175 15,70 3.65 -1,662 0,097
*p<0,05
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Tablo 4’teki bagimsiz 6rneklem t testi analizinin sonucunda atilganlik envan-
teri turizm egitimi alma durumuna gore anlamli diizeyde farklilik gostermek-
tedir (p<0,05). Problem ¢6zme becerileri (p>0,05) ile alt boyutlarindan yak-
lasma-kaginma (p>0,05) ve kisisel kontrol (p>0,05) anlamh diizeyde farklilik
gostermezken, problem ¢ozme yetenegine giiven boyutu (p<0,05) anlamh dii-
zeyde farklilik gostermektedir. Sonuglar incelendiginde; Calisanlardan turizm
egitimi alanlarimn, turizm egitimi almayanlara kiyasla atilganlik diizeylerinin
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Problem ¢6zme yetenegine giiven boyu-
tunu; turizm egitimi alanlarin, turizm egitimi almayanlara kiyasla kullanma
diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Calisanlarin isletmede calisma statiisii degiskenine iliskin bagimsiz 6rneklem
t testi sonuglar1 Tablo 5'de yer almaktadir. Bagimsiz 6rneklem t testi analizi-
nin sonucunda atilganlik envanteri, calisanlarin isletmede ¢alisma statiisiine
gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir (p<0,05). Benzer sekilde prob-
lem ¢6zme becerileri (p<0,05) ve tiim alt boyutlar1 anlaml diizeyde farklilik
gostermektedir. Sonuglar incelendiginde; Daimi personellerin, sezonluk per-
sonellere kiyasla atilganlik diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Daimi personelin, sezonluk personele kiyasla problem ¢6zme becerileri ve tim
alt boyutlarini1 kullanma diizeylerinin de daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 5: Calisanlarin Isletmede Calisma Statiisii Degiskenine Iliskin t Testi

Puan

Olgek Gruplar N Ort S.S. T P
Atilganlik Daimi Personel 282 35,71 36,30 .
Envanteri Sezonluk Personel 118 1,73 38,44 8,388 0,000
Problem Cézme  Daimi Personel 282 82,37 28,30 7886 0.000%
Becerileri Sezonluk Personel 118 104,35 24,10 ’ !
Problem Cozme Daimi Personel 282 27,056 10,30 6956 0.000*
Yetenegine Giiven ~ Sezonluk Personel 118 34,76 9,59 ! ’
Daimi Personel 282 40,62 16,12 "

Yaklasma-Kaginma ¢ - 1k Personel 118 5261 1383 2 0000

. Daimi Personel 282 14,69 3,66 "
Kisisel Kontrol g luk Personel 118 1698 285 %% 0000
*p<0,05

Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Sonuglar:

Aragtirmada yas degiskenine iliskin varyans analizi yapilmis olup anlam-
I1 bir farklilik tespit edilememistir. Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki
calisanlara uygulanan 6lgeklerin, aylik gelire gore anlaml bir farklilik olup
olmadigmin tespiti igin yapilan tek yonlii varyans analizinin sonuglar1 Tablo
6’'da yer almaktadir. Tek yonlii varyans analizi sonucunda atilganlik envanteri,
(p<0,05) gelire gore anlaml diizeyde farklilik gostermektedir. Yapilan tukey

13& Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Dergisi
ilt- 23 - Sayi: 44, Aralik 2020



Otel Isletmelerinde Calisanlann Anlganlik Diizeyleri ve Problem Cozme Becerilerinin Incelenmesi

testinin sonuclarina gore; geliri 2501-3500 TL ve 3501-4500 TL arasinda olan
calisanlarin, geliri 1401-2500 TL arasinda olan ¢alisanlara oranla atilganlik dii-
zeyleri daha ytiksektir. Diger bir deyisle, calisanlarin gelir diizeyi yiikseldikge
atilganlik diizeyleri de artmaktadir.

Tablo 6: Calisanlarin Gelir Degiskenine Iligkin Tek Yonlii Varyans Analizi

Olgek Gruplar N Puan Ort. S.S. F P Fark
Atlanlic 1 1401-2500 TL 236 13,50 36,36
igani 2 2501-3500 TL. 98 33,75 41,18
E i : = 40,004 * 1<2
nvanteri 3 35014500 TL 66 57,27 20,56 0004 00007 1<23
Toplam 400 25,69 40,02
Problem 1 14012500 TL 236 98,25 26,97
Cozme 2 2501-3500 TL 98 81,74 27,21 .
Becerileri 3 35014500 TL 66 65,84 21,36 44,232 0000 3<21
Toplam 400 88,86 28,90
1 14012500 TL 236 32,48 10,43
Problem 2 2501-3500 TL 98 27,05 9,80
Cozmew 3 3501-4500 TL 66 21,43 7,53 35,804 0,000* 3<2,1
Yetenegine
Giiven Toplam 400 29,33 10,68
1 14012500 TL 236 49,36 15,28
Yaklasma- 2 2501-3500 TL 98 40,02 15,50 .
Kagimma 3 35014500 TL 66 31,71 13,05 40,674 00007 3<21
Toplam 400 44,16 16,42
1 1401-2500 TL 236 16,40 3,39
Kisisel 2 2501-3500 TL. 98 14,67 3,55
4,87 * 2,1
Kontrol 3 35014500 TL 66 12,69 2,64 34876 0,0007 3<2,
Toplam 400 15,37 3,60
*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonucunda problem ¢6zme becerileri ve tiim alt bo-
yutlarinda (p<0,05) gelir degiskenine gore anlamli diizeyde farklilik oldugu
Tablo 6’da goriilmektedir. Yapilan tukey testinin sonuglarmna gore; gelir diize-
yi 3501-4500 TL arasinda olan ¢alisanlarin, problem ¢6zme beceri diizeyleri,
problem ¢ozme yetenegine giivenleri, sorunlarla basa ¢ikma istegi (yaklas-
ma-kaginma) ve sorunlar karsisindaki hakimiyeti (kisisel kontrol), gelir diizeyi
1401-2500 TL ve 2501-3500 TL arasinda olan ¢alisanlara oranla yiiksektir. Ca-
lisanlarin gelir diizeyi yiikseldikge problem ¢6zme beceri diizeylerinin arttig:
goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki c¢alisanlara uygulanan 6lgeklerin,
egitim durumuna gore anlamli bir farklilik olup olmadiginin tespiti icin yapi-
lan tek yonlii varyans analizinin sonuglar1 Tablo 7’de yer almaktadir. Tek yonlii
varyans analizinin sonucunda atilganlik envanteri (p<0,05), egitim durumuna
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gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Yapilan tukey testinin sonug-
larma gore; egitim durumu 6n lisans ve lisans diizeyinde olan ¢alisanlarin, or-
tadgretim ve lise diizeyinde egitim alan ¢alisanlara oranla atilganlik diizeyleri
yiiksektir. Calisanlarin egitim diizeyi yiikseldikce atilganlik diizeylerinin de
arttig1 goriilmektedir.

Tablo 7: Calisanlarin Egitim Durumu Degiskinine ligkin Varyans Analizi

Puan

Olgek Gruplar N Ort. S.S. F O Fark
1 Ortadgretim 48 0,66 33,90
2 Lise 146 5,04 36,21
Atilganik 3 On Lisans 55 3625 3582 54,103 0,000¢ 12534
Envanteri -
4 Lisans 151 49,75 30,53
Toplam 400 25,69 40,05
1 Ortadgretim 48 106,06 21,29
Problem 2 Lise 146 104 26,15
Cozme 3 On Lisans 55 77,98 23,80 58,423 0,000* 1,2>3,4
Becerileri 4 Lisans 151 71,82 23,08
Toplam 400 88,86 28,90
) 1 Ortadgretim 48 34,97 8,52
Problem Cozme ;0 146 3530 9,89
Yetenegine 3 On Lisans 55 2465 897 53,455 0,000*
Giiven - 1,2>3,4
4 Lisans 151 23,46 8,36
Toplam 400 29,33 10,68
1 Ortadgretim 48 53,43 11,81
Yaklasma- 2 Lise 146 52,54 14,86
Kaginma 3 On Lisans 55 39,14 14,22 47,800 0,000* 12534
4 Lisans 151 34,94 14,01
Toplam 400 44,16 16,42
1 Ortadgretim 48 17,64 3,11
2 Lise 146 17,08 3,13 45867 0.000%
.. 3 On Lisans 55 14,18 3,71 ! ’ 1,2>3,4
Kisisel Kontrol -
4 Lisans 151 13,41 2,84
Toplam 400 15,37 3,60
*p<0,05

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda problem ¢6zme becerileri ve tiim
alt boyutlarinda egitim durumuna gore anlaml1 diizeyde farklilik oldugu tablo
7'de goriilmektedir. Tukey testinin sonuglarma gore; egitim durumu 6n lisans
ve lisans diizeyinde olan ¢alisanlarin, problem ¢dzme becerileri, problem ¢6z-
me yetenegine giiveni, sorunlar1 gozden gegirmesi, farkli ¢oziimler sunabilme-
si (yaklasma-kaginma) ve sorunlu durumlar karsisinda kontroliinii stirdiirme-
si (kisisel kontrol), ortadgretim ve lise diizeyinde egitim alan ¢alisanlara oranla
yliksektir. Diger bir deyisle; calisanlarin egitim diizeyi yiikseldikge problem
¢ozme diizeyleri artmaktadir.
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Caliganlarin turizm egitim diizeyi degiskenine iliskin tek yonlii varyans anali-
zi sonuglari Tablo 8'de yer almaktadir. Analizin sonucunda atilganlik envante-
ri (p <0,05), turizm egitim diizeyine gore anlamh diizeyde farklilik gostermek-
tedir. Yapilan tukey testinin sonuclarina gore; 6n lisans ve lisans diizeyinde
turizm egitimi alan ¢alisanlarin, lise diizeyinde turizm egitimi alan ¢alisanlara
oranla atilganlik diizeyleri yiiksektir. Calisanlarin turizm egitim diizeyi yiik-
seldikge atilganlik diizeylerinin arttig1 goriilmektedir.

Tablo 8: Calisanlarin Turizm Egitim Diizeyi Degiskenine Iliskin Varyans

Analizi
Olgek Gruplar N Puan Ort. S.S. F p Fark
1 Lise 90 6,96 37,70
Atilganhik 2 Onlisans 37 43,13 35,27
Env%;nteri 3  Lisans 100 50,13 30,47 39,925 0,000% 1<2,3
Toplam 227 31,87 39,75
Probl 1 Lise 90 106,53 26,80
roblem 2 Onlisans 37 7237 1841 .
ggfg‘i‘feri 3 Lisans 100 7293 2280 04 00007 23<1
Toplam 227 86,16 28,95
Problem Ci 1 Lise 90 3556 10,29
roblem Cozme g
Yetenegine 2 Onlisans 37 2191 685 = 40108 o000 23<1
Giiven 3 Lisans 100 24,16 8,57
Toplam 227 28,31 10,80
1 Lise 90 5,82 15,25
Yaklagma- 2 On 37 3618 11,74
Kacinma L%sans 46,646 0,000 2,3<1
3 Lisans 100 35,20 13,53
Toplam 227 42,76 16,57
1 Lise 90 17,14 3,19
On
Kisisel Kontrol 2 Lisans 37 14,27 3,46 33,496 0,000  2,3<1
3 Lisans 100 13,52 2,90
Toplam 227 15,07 3,53
*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonucunda problem ¢6zme becerileri ve tiim alt bo-
yutlar (p<0,05) turizm egitim diizeyine gore anlaml diizeyde farklilik goster-
digi Tablo 8'de goriilmektedir. Yapilan Tukey testinin sonuglarina gore; turizm
egitim diizeyi on lisans ve lisans diizeyinde olan ¢alisanlarm, problem ¢6z-
me becerileri, problem ¢6zme yetenegine giiveni, farkli ¢éztimler sunabilmesi
(yaklasma-kaginma) ve sorunlu durumlar karsisinda kontroliinii siirdiirmesi
(kisisel kontrol), lise diizeyinde egitim alan calisanlara oranla daha ytiksektir.
Diger bir deyisle; ¢alisanlarin turizm egitim diizeyi ytiikseldikge problem ¢6z-
me diizeyleri artmaktadir.
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Calisanlarin isletmedeki calisma siiresi degiskenine iliskin varyans analizi
sonuglar1 Tablo 9’da yer almaktadir. Analizin sonucunda atilganlik envanteri
(p<0,05), isletmedeki galisma siiresine gore anlamli diizeyde farklilik goster-
mektedir. Tukey testinin sonugclarina gore; isletmede 1-5 yil ve 6-10 yil stire
arasinda calisanlarin, 1 yi1ldan az siirede galisanlara oranla atilganlik diizeyleri
daha ytiksektir. Calisanlarin isletmedeki ¢alisma stiresi arttik¢a atilganlik dii-
zeylerinin yiikseldigi goriilmektedir.

Tablo 9: Calisanlarin Isletmedeki Calisma Siiresi Degiskenine Iligkin Varyans

Analizi
Olgek Gruplar N Puan Ort. S.S. F P Fark
1 1lyidanaz 121 11,11 32,02
Al Ik 2 15yl 194 26,54 42,03
1lganl B
Envanterj —>— 0101l 85 4449 3768 19019 00004 1<23
Toplam 400 25,69 40,02
1 1lyildanaz 121 98,77 27,24
Problem 2 15yl 194 88,56 29,05
COZl:ne ) 3 6-10 yll 85 75,42 25,36 17,682 0,000* 3< 2’1
Becerileri
Toplam 400 88,86 28,90
1 1yildanaz 121 32,51 11,31
Problem 2 15yl 194 29,34 10,34
Cozme 3 6-10 y1l 85 24,77 8,85 3<21
Yetenegine 13,926  0,000* ’
Giiven Toplam 400 29,33 10,68
1 1yildanaz 121 50,34 15,02
Yaklasma- 2 1-5yi 194 43,70 16,50 3<21
Kagimma 3 6-10y1l 85 36,40 14,68 19,869 0,000* ’
Toplam 400 44,16 16,42
N 1 yildan az 121 15,91 3,38
Iflsltsell 15 yil 194 1552 367 oo oo 3<2
omre 6-10 yal 85 1424 351 '
Toplam 400 15,37 3,60

*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonucunda problem ¢6zme becerileri ve tiim alt bo-
yutlar1 calisma siiresine gore anlamli diizeyde farklilik gosterdigi tablo 9'da
goriilmektedir. Yapilan tukey testinin sonuglarina gore; isletmedeki ¢alisma
siiresi 6-10 y1l arasinda olan ¢alisanlarin, problem ¢6zme becerileri, problem
¢ozme yetenegine giiveni, farkli ¢dztimler sunabilmesi, kisisel kontrol diizey-
leri, isletmede 1 yildan az ve 1-5 y1l arasinda ¢alisanlara kiyasla daha ytiiksektir.

Calisanlarin sektordeki calisma stiresi degiskenine iliskin varyans analizi so-
nuglar1 Tablo 10'da yer almaktadir. Analizin sonucunda atilganlik envanteri
(p<0,05) sektordeki galigma siiresine gore anlamli diizeyde farklilik goster-
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mektedir. Yapilan tukey testinin sonuglarina gore; sektérde 6-10 yil ve 11-15
yil siire arasinda ¢alisanlarin, sektdrde 1 yi1ldan az ve 1-5 yil siire arasinda ga-
lisanlara oranla atilganlik diizeyleri yiiksektir. Calisanlarin sektordeki ¢alisma
siiresi arttikca atilganlik diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir.

Tablo 10: Calisanlarin Sektordeki Calisma Siiresi Degiskenine [liskin Varyans

Analizi
Olgek Gruplar N Puan Ort. S.S. F p Fark
1 1yildanaz 52 6,76 29,90
2 1-5yi 153 18,40 40,29
Atilganlik . . 11,175 0,000* 1,2<3,4
Ervonteri 3 610yl 109 3491 42,02
4 11-15y1l 86 38,39 35,34
Toplam 400 25,69 40,02
Problem 1 1yildanaz 52 102,80 24,32
Coame T 0w i
Becerileri Uyl : , "
4 11-15yd 86 77,88 27,65 13,449 0,0007 4,3<21
Toplam 400 88,86 28,90
1 1yildanaz 52 34,34 9,90
i 2 15yl 153 31,56 10,20
I;Z’Zi"ﬁom 3 610yl 109 2744 1021 o000, 43<21
Glliveng 4 11-15yd 86 24,70 10,39 ! !
Toplam 400 29,33 10,68
1 1yildanaz 52 51,82 13,23
2 1-5yi 153 47,70 16,31
Yaklasma-
3 610yl 109 39,87 16,39 L 43<21
Kaginma 4 1115yl 86 38,66 15,17 12207 0,000
Toplam 400 44,16 16,42
1 1yildanaz 52 16,63 3,25
2 15yl 153 15,68 3,38
Kisisel Kontrol 3 6-10y1l 109 14,00 3,46 . 43<21
4 11-15y1d 86 14,51 4,08 4671 0,003
Toplam 400 15,37 3,60
*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonucunda problem ¢6zme becerileri ve tiim alt bo-
yutlar1 sektordeki ¢alisma siiresine gore anlamli diizeyde farklilik gosterdigi
tablo 10'da goriilmektedir. Tukey testinin sonuclarina gore; sektordeki ¢calisma
stiresi 11-15 y1l ve 6-10 y1l arasinda olan ¢alisanlarin, problem ¢6zme beceri dii-
zeyleri, problem ¢6zme yetenegine giivenleri, sorunlarla basa ¢ikma istegi ve
kisisel kontrol diizeyleri, 1 yildan az ve 1-5 y1l arasinda galisan kisilere kiyasla
daha ytiksektir.

Calisanlarin departman degiskenine iliskin tek yonlii varyans analizi sonuglar:
Tablo 11’de yer almaktadir. Analizin sonucunda atilganlik envanteri (p<0,05)
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departmana gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Tukey testinin so-

nuglarina gore; 6n biiroda ve destekleyici/kurmay birimlerde (muhasebe, satis

ve pazarlama, insan kaynaklari, teknik hizmetler, gtivenlik vb.) calisanlarin

atilganlik diizeylerinin diger departmanlara oranla yiiksek oldugu tespit edil-

mistir. Diger bir deyisle; 6n biiro departmaninda ¢alisanlarin gerek misafirler-

le gerek diger departmanlarla olan iletisimine bagli olarak atilganlik diizeyle-

rinin arttig1 sdylenebilir.

Tablo 11: Calisanlarin Departman Degiskenine iliskin Varyans Analizi

Olgek Gruplar N %’Zn S.S. F p Fark
1 OnBiiro 67 3822 34,08
2 Yiyecek ve Icecek 91 11,40 41,05
Atileanhik 3 Kat Hizmetleri 60 8,58 33,51 "
Env%mteri 4 Mutfak 56 1,83 3543 28,124 00007 4 55534
5 Eﬁiﬁf}f}gfr‘lr‘r’fler 126 4808 32,72
Toplam 400 25,69 40,02
1  OnBiiro 67 79,76 24,27
Problem 2 Yiyece.k ve 1ge§ek 91 98,61 27,28
Cozme 3 Kat Hizmetleri 60 104,53 25,55 .
Becerileri 4 Mutfak _ 56 107,71 24,01 36,455 0,000 15<2,34
5 Destekleyici ve 126 7081 23,20
Kurmay Birimler
Toplam 400 88,86 28,90
1 On Biiro 67 2653 9,19
2 Yiyecek ve Icecek 91 32,41 10,40
Problem 3 Kat Hizmetleri 60 3495 9,89
Cozme 4 Mutfak 56 36,50 892 33,970 0,000 1,5<2,34
Yéz?enegine 5 Destekleyici ve 126 272 821
Giiven Kurmay Birimler
Toplam 400 29,33 10,68
1 OnBiiro 67 38,88 14,50
2 Yiyecek ve hgecek 91 49,71 15,10
Yaklasma- 3 Kat Hizmetleri 60 52,40 14,67
Kacinma 4 Mutfak 56 5426 13,72 31,644 0,000+ 1,5<2,34
5 ostekleyici ve 126 3454 13,85
urmay Birimler
Toplam 400 44,16 16,42
1 On Biiro 67 14,34 3,36
2 Yiyecek ve Icecek 91 1648 3,46
Kisisel 3 Kat Hizmetleri 60 17,18 3,21
Kontrol 4  Mutfak 56 16,94 2,78 21,892 0,000+ 1,5<23,4
5 Ruwmy Birimier 126 1354 331
Toplam 400 15,37 3,60
*p<0,05
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Tablo 11'deki tek yonlii varyans analizi sonucunda problem ¢6zme becerileri
(p<0,05) ve tiim alt boyutlar: departmana gore anlaml diizeyde farklilik gos-
termektedir. Tukey testinin sonuglarina gore; 6n biiro ve destekleyici/kurmay
birimlerde (muhasebe, satis ve pazarlama, insan kaynaklari, teknik hizmetler,
glivenlik vb.) calisanlarin, problem ¢6zme becerileri, problem ¢6zme yetene-
gine giliveni, sorunlarla basa ¢ikma istegi ve kisisel kontrol diizeyi, diger de-
partmanlardaki calisanlara oranla daha yiiksektir. Diger bir deyisle; 6n biiro
departmanindaki calisanlarin, misafirlerle olan iletisim siklig1 diger depart-
mandaki ¢alisanlara gore daha yiiksektir. Bu sebeple, 6n biirodaki ¢alisanlarin
gerek misafirle gerek diger departmanlarla siirekli bir iletisim halinde olmas,
problem ¢6zme beceri diizeylerini arttirmaktadir.

Korelasyon Analizi ve Sonuglar1

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskinin siddetini ortaya ¢ikarma-
ya yonelik yapilan bir analizdir (Alturusik vd., 2015). Atilganlik envanteri ve
problem ¢6zme becerileri ile alt boyutlarina iliskin korelasyon analizinin bul-
gular1 Tablo 12" de yer almaktadir.

Tablo 12: Atilganlik Envanteri ve Problem C6zme Becerileri {le Alt Boyutlarmna
fliskin Korelasyon Analizi

No Olcekler 1 2 3 4 5
1 Atilganlik Envanteri 1

Problem Cozme

2 -,826** 1
Becerileri /826
3 Problervn. Cozn}e g 043 1
Yetenegine Giiven
4 Yaklasma-Kacinma -816**  ,975%* ,859%* 1
5 Kisisel Kontrol -706%* [ 783%* ,681%%  716™* 1
*p<0,05, **p<0,01

Tablo 12 incelendiginde; Atilganlik envanteri ve problem ¢6zme becerileri
arasinda ytiksek diizeyde ve negatif yonlii (r=-,826**, p<0,01) anlaml bir iligki
goriilmektedir. Bu durumda ¢alisanlarin atilganlik puanlar arttik¢ca problem
¢ozme puanlar1 diismektedir. Yani calisanlarin atilganlik diizeyleri yiikseldik-
¢e problem ¢6zme becerileri artmaktadir. Atilganlik envanteri ve problem ¢6z-
me becerilerinin alt boyutlarindan; problem ¢6zme yetenegine giiven boyutu
ile arasinda yiiksek diizeyde ve negatif yonlii (r=-,742**, p<0,01), yaklasma-ka-
¢inma boyutu ile arasinda yiiksek diizeyde ve negatif yonlii (r=-,816**, p<0,01),
kisisel kontrol boyutu ile arasinda ise yiiksek diizeyde ve negatif yonlii (r=-
,706**, p<0,01) anlaml1 bir iligki bulunmustur.
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SONUC VE ONERILER

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin atilganlik diizeyleri ve problem ¢6zme bece-
rilerinin incelenmesine yonelik bu ¢alismada arastirmanin 6rneklemini olus-
turan otel calisanlarmin anket formuna verdikleri cevaplar dogrultusunda
veriler elde edilmistir. Elde edilen verilere analizler uygulanmis ve birtakim
bulgular saptanarak asagidaki sonuglara ulagilmistir.

Arastirma kapsaminda, atilganlik envanterinden elde edilen puan ortala-
mas1 X= 25,69'dur. Atilganlik envanterinden alinan puana gore, ¢ekingenlige
yaklasan deger -90'a, atilganliga yaklasan deger +90’a ulasmaktadir (Voltan,
1980: 23). Bu nedenle otel ¢alisanlarimin atilgan olduklar1 sdylenebilir. Benzer
sekilde Bozboga (2009) calismasinda, ebelerin atilganlik puan ortalamasini
x= 15,33, Coban (2018) ise otel isletmeleri ¢alisanlarina uyguladig1 calisma-
sinda, ¢alisanlarin atilganlik puan ortalamasini X¥= 30,81 olarak tespit etmis-
tir. Problem ¢dzme olgeginden elde edilen puan ortalamasi X= 88,86’dir. Bu
olcekten almabilecek puan aralig1 32-192 arasindadir ve 6lgekten alian puan
arttikca, problem ¢6zme becerisi diismektedir (Taylan, 1990). Bu durumda ¢a-
lisanlarin, problem ¢ozme becerilerinin orta diizeyde oldugu goriilmektedir.
Bozboga (2009) ise ¢alismasinda, hemsirelerin problem ¢6zme puan ortalama-
sin1 ¥=95,35 olarak bulmustur.

Bu calismada, cinsiyet degiskeni ile atilganlik diizeyi arasinda anlamli bir fark-
lilik bulunamamuigtir. Bu bulgu Aydin’in (1991) calismasi ile benzerlik goster-
mektedir. Farkli olarak, Deniz (1997) ve Eskin (2003) ¢alismalarinda, kadinlarin
erkeklere gore daha atilgan olduklari, Feingold (1994), Oztiirk ve Bayazit (2016)
ise erkeklerin kadinlara gore daha atilgan olduklarma dair bulgular elde et-
mislerdir. Calismada, kadinlarin erkeklere oranla genel problem ¢bzme beceri
diizeylerinin ve “yaklasma-ka¢inma” alt boyutunun yani sorunlarla basa ¢ik-
ma isteklerinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Literatiirdeki bazi
arastirma sonuglarinda da kadinlarin erkeklere kiyasla problem ¢6zme beceri
diizeyleri daha yiiksek ¢citkmistir (Sahin vd., 1993; Oztiirk ve Bayazit, 2016). Ka-
dinlarin erkeklere kiyasla problem ¢ozme beceri diizeylerinin daha yiiksek ¢ik-
masinin nedeni kadinlarin daha sakin tabiath ve ¢6ziim odakli olmasi olabilir.

Arastirmaya katilan calisanlarin yas degiskeni ile atilganlik diizeyi, problem
¢6zme becerisi ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamagtir.
Ayaz (2002) ve Kaplanoglu (2006) calismalarinda, hemsirelerin yas gruplar:
ile atilganlik arasinda anlamli bir fark bulunamamuistir. Bu bulgular ¢alisma
ile benzerlik gostermektedir. Kilkus (1993) ise ¢calismasinda gen¢ hemsirelerin
daha atilgan oldugunu bulmustur. Yurttas ve Yetkin (2003) ise yasin problem
¢ozme becerisi lizerinde etkisinin olmadig1 sonucuna ulasmislardir. Fark-
I1 olarak Bozboga (2009) calismasinda, ebelerin yas gruplarina gore aldiklari
problem ¢6zme puan ortalamalarmin yiikseldigini tespit etmistir.
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Bu c¢alismada, medeni durum degiskeni ile atilganlik diizeyi, problem ¢6zme
becerisi ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Ben-
zer sekilde Kaplanoglu (2006) calismasinda da yonetici hemsirelerin medeni
durumlar ile atilganlik puan ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bu-
lunamamastir. Bozboga (2009) ise ebelerin medeni durumlarina gore aldiklar:
atilganlik puan ortalamalarinin, bekarlarin evlilerden daha ytiiksek oldugu so-
nucuna ulasmistir. Altintoprak (2004) ve Bahar (2006) calismalarinda, medeni
durumun problem ¢ozme becerisine etkisinin olmadigini tespit etmislerdir.
Farkli olarak Ulupinar (1997) ¢calismasinda, evlilerin problem ¢6zmede daha
basarili oldugunu, Bozboga (2009) ise bekarlarin problem ¢6zmede daha basa-
ril1 oldugunu tespit etmistir.

Diger bir sonug arastirmaya katilan ¢alisanlarin gelir diizeyi yiikseldikge atil-
ganlik diizeyleri ve problem ¢6zme beceri diizeyleri de artmaktadir. Benzer
sekilde Kaplanoglu (2006), Bozboga (2009) ve Coban (2018) ¢alismalarinda
gelir diizeyi arttik¢a atilganlik diizeyinin de artti$in tespit etmislerdir. Tiirk-
capar (2009) ve Yasar Ekici'nin (2017) calismalarinda, problem ¢6zme becerisi
ve gelir diizeyi arasinda anlamli bir farklilik bulamadiklar: goriilmiistiir. Egi-
tim durumu On lisans ve lisans diizeyinde olan ¢alisanlarin, ortadgretim ve
lise diizeyinde egitim alan ¢alisanlara gore atilganlik ve problem ¢6zme beceri
diizeyleri yiiksektir. Kilkus (1993) ve Bozboga (2009) calismalarinda, egitim
seviyesi yiiksek hemsire ve ebelerin atilganliklarinin daha yiiksek oldugu so-
nucuna ulagsmislardir. Coban (2008) ise calismasinda on lisans ve lisans me-
zunlarinin atilganlik diizeyinin, lise mezunlarinin atilganlik diizeyinden daha
yiiksek oldugunu bulmustur. Bu bulgular ¢alisma ile benzerlik gostermekte-
dir. Literatiirde farkli olarak Ayaz (2002), Bal (2003), Timugin (2005) ve Kapla-
noglu (2006), calismalarinda egitim durumu ile atilganlik arasinda anlamli bir
fark bulunamamustir.

Dikkat cekici bir bagka 6nemli sonugta, ¢alisanlardan turizm egitimi alanlarin
atilganlik diizeyinin, turizm egitimi almayanlarin atilganlik diizeyinden an-
laml1 derecede daha yiiksek oldugudur. Yani ¢alisanlarin turizm egitimi alma-
larma bagl olarak, atilganlik diizeyinin arttig1 goriilmektedir. Benzer sekilde
Coban’in (2018) calismasinda, ¢alisanlarin turizm egitimi alanlarin atilganhk
diizeyinin, turizm egitimi almayanlarin atilganlik diizeyinden anlaml1 dere-
cede daha yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica on lisans ve lisans
diizeyinde turizm egitimi alan ¢alisanlarin, lise diizeyinde turizm egitimi alan
calisanlara gore atilganlik diizeyleri daha yiiksektir. Calisanlarin turizm egi-
tim diizeyinin yiikselmesine baglh olarak, atilganlik diizeyinin de arttig1 go-
riilmektedir. Turizm egitimi alanlarin, problem ¢6zme yetenegine giivenleri,
turizm egitimi almayanlara gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmisgtir.
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Turizm egitim diizeyi 6n lisans ve lisans diizeyinde olan ¢alisanlarin, problem
¢ozme beceri diizeyleri ve alt boyutlari, ortadgretim ve lise diizeyinde egitim
alan calisanlara gore daha ytiksektir. Yani ¢alisanlarin turizm egitim diizeyi
yiikseldikge problem ¢6zme diizeyleri artmaktadir.

Calisanlarin isletmede ve sektdrde calisma siirelerinin artmasina bagh olarak,
atilganlik ve problem ¢6zme beceri diizeylerinin arttig1 goriilmektedir. Yani
sektorde uzun siire ¢alisanlarin atilganlik ve problem ¢6zme beceri diizeyleri
artmaktadir. Benzer sekilde Bal (2003) ve Coban (2018) da, ¢alisma siiresinin
artmasina bagl olarak atilganlik diizeyinin arttig1 sonucunu ulasmigslardir.
Farkli olarak Ayaz (2002), Timugin (2005) ve Kaplanoglu (2006) ¢alismalarin-
da, meslek hizmet siiresi ile atilganlik diizeyi arasinda istatistiksel olarak an-
lamli bir fark bulamamustir. Altintoprak (2004) ve Bahar'in (2006) ¢alismalarin-
da ise hizmet siiresi ile problem ¢6zme becerisi arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamustir.

Calismadan ¢ikan diger bir sonug, daimi personelin, sezonluk personele gore
atilganlik ve problem ¢6zme beceri diizeylerinin daha yiiksek oldugudur. Co-
ban (2018) da ¢alismasinda, daimi personellerin atilganlik diizeyinin, sezonluk
personellere gore yiiksek oldugu sonucuna ulasmistir. Yani daimi olarak ¢ali-
san personelin daha atilgan ve sorunlar karsisinda daha yetkin oldugu soyle-
nebilir. Calismada 6n biiroda ve destekleyici/kurmay birimlerde ¢alisanlarin
atilganlik ve problem ¢ozme becerileri diizeyleri diger departmanlarda cali-
sanlara gore daha yiiksek ¢ikmustir. Coban (2018) da calismasinda, 6n biiro
departmaninda calisanlarin atilganlik diizeyinin, diger departmanlarda gali-
sanlarin atilganlik diizeyinden anlaml1 derecede daha yiiksek oldugunu tespit
etmistir. Genel olarak otel misafirleri, herhangi bir sorun yasadiklarinda ilk
once on biiro departmaniyla paylasirlar. On biiro departmani, sorunu ¢éze-
bilmek adina destekleyici/kurmay birimler ile iletisime geger. Bu sebeple, 6n
biiro departmaninin gerek misafirlerle gerek diger departmanlar ile iletisim
halinde olmas1 problem ¢6zme diizeylerini artirmaktadir.

Yapilan korelasyon analizi sonucunda; atilganlik envanteri ve problem ¢6zme
becerisi arasinda yiiksek diizeyde ve negatif yonlii (r=,-826**, p<0,01), anlamh
bir iligki bulunmustur. Bu durumda calisanlarin atilganlik puanlar arttikca
problem ¢6zme puanlar1 diismektedir. Diger bir degisle atilgan olan ¢alisanla-
rin problemleri daha iyi ¢ozdiikleri sdylenebilir. Literatiir incelendiginde; Boz-
boga (2009), Giines vd. (2014), Goger (2018) calismalarinda atilganlik envanteri
ile problem ¢6zme 6lgegi arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski tespit et-
misglerdir. Dolayisiyla bu ¢alisma literatiir ile benzerlik gostermektedir.

Arastirma sonucunda, atilganligin dogustan olmayip sonradan gelistirilebile-

cegi icin calisanlar arasinda kendisini ifade ederken zorluk yasayan, ¢cekingen
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calisanlarin atilganlik egitimi almasi Onerilebilir. Boylelikle 6zgiiveni artan ca-
lisanlarin problem ¢6zme becerisi de artar.

Arastirmadan elde edilen sonuclar dogrultusunda yoneticilere yonelik 6neri-
ler ise sunlardir:

Otel galisanlarina atilganlik ve problem ¢dzme becerisi egitimleri veri-
lebilir.

Turizm egitimi alan ¢alisanlarin atilganlik diizeyleri ile problem ¢6z-
me beceri diizeyleri artmaktadir. Bu nedenle isletme sahipleri ve yo-
neticileri turizm egitimi alan personel ¢calistirmalidir.

Calisanlarin sektorde ve ayni isletmede calisma siiresi arttik¢a atil-
ganlik ve problem ¢6zme beceri diizeyleri artmaktadir. Bu nedenle
isinden memnun olmayan c¢alisanlarin, memnuniyetsizlik durumlar:
arastirilabilir ve ¢6ziim yollar1 sunulabilir. Calisanlar1 sektorde ve is-
letmede tutmak i¢in ¢calisma kosullari iyilestirilebilir.

Calisanlarin motivasyonlarini arttiran diizenlemeler yapilabilir. Yone-
ticiler, calisanlarina s6z hakki verebilir, onlarin diisiincelerini paylas-
masini isteyebilir. Isletmede 6nemli konular iizerinde karar alinirken,
calisanlarin goriisleri de alinabilir. Odiillendirmeler, tesvik program-
lar1 uygulanabilir. Boyle bir isletmede ¢alisan personel motive olur ve
personelin davranislar: miisterilere de yansir. Bu sekilde ¢alisanlarin
atilganlik ve problem ¢6zme beceri diizeylerinde artis goriilebilir.

Calisanlarin atilganhik diizeyine ve problem ¢dzme becerisine bakil-
diginda, orta diizeyde oldugu soylenebilir. Calisanlarin atilganlhk
diizeylerinin arttirilabilmesi icin isyerinde sosyal aktiviteler diizenle-
nebilir. Bu sayede ¢alisanlar kendilerini daha rahat ve 6zgiivenli bir
ortamda hissederse, problem ¢6zme becerisine de katki saglanabilir.

Calisanlarin gelir diizeyi yiikseldikge atilganlik ve problem ¢6zme
beceri diizeylerinin arttig1 goriilmektedir. Bu nedenle isletmede daha
yiiksek ticret politikasi uygulanabilir. Boylece isletmeler ¢alisanlarim
memnun ederek, onlarin atilganlik ve problem ¢6zme beceri diizey-
lerini arttirirken, mdiisterilerin de isletmeden memnun ayrilmalarini
saglamis olur.

Bu ¢alismanin konusu, turizm sektoriindeki diger calisanlara, seyahat
acentalarina, havayolu sirketlerine vb. uygulanarak, ilgili literatiire ve
sektore katki saglanabilir.
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