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Determination of
communication and
problem solving skills of
students of tourist guiding
department

Abstract

Communication and problem solving skill is an
important competence for tourist guides who
are always in contact with people. The aim of
this study is to determine the levels of
communication and problem solving skills of
students of tourist guiding department, who are
candidates of tourist guides. In the research,
descriptive  research  model  was  used,
questionnaire was applied to students studying
at Balikesir University Tourism  Faculty
Department of Tourist Guiding. Number of
questionnaires from which reliable data was
obtained is 178. Frequency and percentage
analysis were utilized in interpretation of data
for demographic variables. In order to
determine the level of communication skill in
the research, "Communication Skills Inventory"
developed by Ersanlt and Balct (1998) was used
while "Problem Solving Inventory" which is
adapted to Turkish by Taylan (1990) was used to
determine problem solving skills. As a result of
the research, it was identified that
communication and problem solving skills of
students in tourist guiding department was
good. Another research result is that there is a
middle level negative significant relation
between students' communication skills and
problem solving skills and their sub-dimensions.
Moreover, no significant difference was found
in communication and problem solving skills of
students in tourist guiding department in terms
of demographic variables.

Turizm rehberligi bélimii
ogrencilerinin iletigim ve
problem ¢6zme becerilerinin
belirlenmesi

Semahat Banu Yildiz!

Ozet

lletisim ve problem ¢6zme becerisi insanlarla
surekli iliski icerisinde bulunan turist rehberleri
icin 6nemli bir 6zelliktir. Bu arastirmanin amaci,
turist rehberi adayt olan turizm rehberligi
bolimii  6grencilerinin  iletisim  ve problem
¢ozme becerisi duzeylerinin  belirlenmesidir.

Arastirmada  tanimlayict  arastirma  modeli
kullanilmis,  Balikesir ~ Universitesi ~ Turizm
Fakiltesi  Turizm  Rehberligi  bolimiinde

ogrenim goren Ogrencilere anket uygulanmistir.
Saglikli veri elde edilen anket sayist 178dir.
Demografik  degiskenlere iliskin  verilerin
yorumlanmasinda frekans ve yiizde analizinden
yararlanilmistir.  Arastirmada  iletisim  becerisi
diizeyini belirlemek tizere Ersanl ve Balc1 (1998)
tarafindan  gelistirilen  “Iletisim  Becerileri
Envanteri”, problem ¢6zme becerisini saptamak
amaciyla ise, Turkee’ye uyarlamast Taylan (1990)
tarafindan yapilan “Problem C6ézme Envanteri”
kullanilmistir. Arastirma sonucunda, arastirma
kapsaminda incelenen turizm rehberligi bolumi
Ogrencilerinin  iletisim ve problem ¢6zme
becerilerinin iyi diizeyde oldugu tespit edilmistir.
Bir diger arastirma sonucu ise Ogrencilerin
iletisim becerisi ile problem ¢6zme becerisi ve alt
boyutlart arasinda orta diizeyde negatif yonde
anlamli bir iliski oldugudur. Ayrica, turizm
rehberligi  bolimii  6grencilerinin  iletisim  ve

problem  ¢6zme becerilerinde  demografik
degiskenler agisindan  anlamli  bir  farklilik
bulunamamustir.
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GIRIS

Bireyler, giinlik ve mesleki yasantilarinda, siirekli olarak problemlerle karsilasirlar.Karsilasilan
problemlerin etkili bigimde ¢6ziime kavusturulmasi, bireyin giiclikler karsisinda bas etme
becerilerini kullanarak diren¢ kazanmasina ve uyumlu dengeli bir hayat sturdiirmesine yardimct
olmaktadir (Sardogan, Karahan ve Kaygisiz, 2006: 80). Problem kavramiyla ilgili literatiir
incelendiginde; Bingham (1998), problemi, bir kisinin istenilen hedefe ulasmak amaciyla topladig
mevcut glclerinin karsisina ¢tkan engel olarak tanimlamis. Yalgin, Tetik ve Actkgoz (2010) ise
problem kelimesinin karmastk, sikintilt ve istenmeyen durumlar ifade ettigini belirtmistir. Problem
¢bzme ise, bir amaca erismekte karsilasilan guiclikleri yenme siireci olarak tanimlanmis ve bilginin
yant stra yaraticilk ile ¢ozilebilecegini ifade edilmistir. Heppner (1982), problem ¢6zmeyi,
problemlerle basa ¢tkma kavrami ile es anlamli olarak kullanmaktadir. Gergek yasamda kisisel
problem ¢6zmeyi, i¢ ya da dis istekler ya da ¢agrilara uyum saglamak amaciyla bilissel, duyussal ve
davranssal kapasitelerini sirayla bir hedefe yoneltmek olarak tanimlamustir. Kaptan ve Korkmaz’a
(2002) gore, problem ¢ézme, bireysel beceri ve etkili 6grenme gelistirmek igin bir yoldur.Problem
¢bzme streci cesaret, istek ve kendine gtiven duygusu ile baglamaktadir.

Karsilasilan problemler ister basit ister karmagtk olsun, problem ¢6zme becerisi kazanmus bireyler
her tirli problemlerin istesinden gelebilmekteditler. Problem ¢6zme becerisi, toplumda yasayan
herkesin sahip olmast gereken Onemli bir beceri olmakla birlikte, Ozellikle insana yardim
mesleklerinde ¢alisan bireyler icin daha da 6nemli oldugu gorulmektedir (Berkant ve Eren,
2013:1023). Problem ¢6zme becerisi ayni zamanda kisiler arasinda saglikli iliskiler olmasi igin
onemlidir (Gtiven,2010). igerigi ne olursa olsun, bir sorunu ¢6zmek icin insanlarin fikir alisverisinde
bulunmalari, yani iletisim kurmalar gerekmektedir. Uygarca konusma ve tartisma becerisinin
gelistirilmemis oldugu toplumda, bir sorunu ¢ézmek amactyla baslatilan etkilesim, kisa strede
surtisme ve catismaya donusiir. Dinyanin bircok tlkesinde gortilen kanlt ¢atismalarin kékeninde,
bilingsiz kosullar altinda olusan sosyal ortamdaki iletisim eksikligi yatmaktadir.(Ciceloglu, 1991: 12).
Giuntimtzde bireysel ve toplumsal yasamin her alant daha ¢ok iletisime dayanir ve daha ¢ok iletisime
bagimh olmustur (Demiray, 2008). Iletisim insan hayatinin her alanini ilgilendirildiginden degisik
sekillerde tanimlanmaktadir. Tletisim, insanlik tarihinin baslangicindan bugiine kadar, bugiinden de
sonsuza kadar insanlart birbirine baglayan ve onlarin sosyal bir grup halinde denge ve uyum icinde
anlagsmalarini saglayan bir etkilesimler butinidir (Misiel, 2004: 1). Dékmen (1994: 19) iletisimi
“bilgi Gretme, aktarma ve anlamlandirma streci” olarak tanimlamaktadir. Yiksel’e (2008: 9) gore
iletisim; dustincelerin, bilginin, s6z yazt veya isaretler yoluyla degisim ve paylasimidir.Sabuncuoglu
(2008: 50) iletisimi “toplumsal yapmnin temelini olusturan bir sistem, 6rgltsel yapiun isleyisini
diizenleyen bir arag, insan iligkilerini gelistiren bir teknik” olarak tanimlamistir.

Iletisim,haberve mesajlarin kisiye veya kitleye ¢ok yonlii ve karsilikl iletilmesi islemidir (Hactoglu,
2013: 73). Iletisim olayinda kaynak bir mesajt (iletiyi) haberlesme kanaltyla alictya génderir ve ondan
bu mesaja bir tepki alir. Kaynak alicidan gelen bu tepki ile kendi mesajt hakkinda karsisindakinin ne
distindugini 6grenirken onun davraniglari, zekas, yargilar ve kisiligi konusunda da bilgi sahibi olur
ve kendi davraniglarini buna gore ayarlar (Yidiz, 2005: 45).
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Tletisim sayesinde; insanlar, érgiitler (kurumlar) ve toplumlar arasinda etkilesim ve enformasyon
akist saglamaktadlrinsan ister tek basina, ister toplumla birlikte yasasin, amaclarina iletisim kurarak
ulasabilmektedir (Tutar, Yilmaz ve Erdonmez, 2008: 16). Sosyal bir varlik olarak insanin
cevresindeki insanlarla iletisiminde iletisim becerileri énemli rol oynar. Iletisimin daha saglikls
olmasini saglayan beceriler olarak iletisim becerilerini, etkili dinlemek, etkili tepki vermek, uygun
sorular sormak, kisinin karsisindakinin séz, duygu ve davransslarini tanimlamak, anlasiimadiginda
baska sozctklerle tekrar etmek ve etkili bir sekilde geri bildirim yapmak olarak 6zetlemek
miimkiindiir (Korkut, 1996: 19). Tletisim becerileri gelismis bir birey, kendini diger bireylere dogru
ifade edebilme ve onlart dogru anlama imkan1 bulacaktir (Golont ve Karc, 2010).

Etkili bir iletisim becerisine sahip olan birey, hem kendisine ve hem de gevresine kolay bir sekilde
uyum saglayabilmekte, nerede, nasil davranacagina dikkat etmektedir (Kutlu, Balct ve Yilmaz, 2007).
Etkili iletisim becerileri, her tirlii insan iliskisinde ve her tiirlti meslek alaninda iliskileri kolaylastirict
olabilmektedir. Ozellikle insanlarla daha fazla bir arada olunmasi gereken meslek alanlarinda
calisanlarin iletisim becerilerine daha fazla hakim olmalart gerekmektedir (Korkut, 2005:143).
Turizm isletmeleri de, emek yogun isletmeler olarak insan iliskilerinin ve iletisimin 6n planda oldugu
hizmet isletmeleridir. Birebir iliskilerin hem yonetim hem de turistler agisindan 6nem tagidigt turizm
endistrisinde zaman zaman yasanan sorunlarin bir kismu iletisim eksikliginden kaynaklanmaktadir
(Summak, 2014: 131). Ayrica kaltirel farklidiklar, bazen bireyler ve toplumlar arasinda karsihikli
yanls anlamalara veya bazi 6n yargilarin olusmasina neden olabilmektedir (Aveikurt, 2003: 93).
Turizm sektoriinin emek yogun bir sektor oldugu ve insan odakl ¢alisma ortamu diisiinildigiinde,
iletisim stirecinin ne kadar 6nemli oldugu daha net anlasiimaktadir (Erkus ve Guinli, 2009: 7).

Turist rehbetleri turizm sektérinin énemli aktorlerinden biridir (Ap ve Wong, 2001: 551). Diinya
Turist Rehberleri Federasyonu turist rehberligini, “Turistlere kendi segtikleri dillerde liderlik yapan,
bolgedeki dogal ve kiiltiirel miras alanlarini anlatan, bulundugu bolgenin yetkilileri tarafindan kabul
edilmisdonanimina sahip kisidir” seklinde tanimlamaktadir (www.witga.org). Profesyonel turist
rehberi, tlkesinin tarithi ve kiltirel degetlerini en iyi sekilde anlatan, yorumlayan, tanitan ve bir
bakima tilkesinin kiltir elgisi konumunda olan kisidir (Cokal ve Aslan, 2016: 54). Rehberlik meslegi,
cok buytk bir bilgi birikimi ile beraber ¢ok yonli bir egitim gerektirmekte, rehberlerin, birer kiiciik
bilgi devi olmanin yant sira, iyi bir yonetici, iyi bir 6gretmen, iyi bir kiltir adamy, iyi bir psikolog, iyi
bir sosyolog gibi olmast beklenmektedir (Ahipasaoglu, 1997: 145).

Literatiirde rehberlerin sahip olmasi gereken 6zellikleri ve islevleri; Holloway (1981) arabulucu, elgi,
bilgi aktarici, cevirmen ve 6gretmen olarak belirtirken, Cohen (1985) aktor, lider, arabulucu, 6gretici,
Yildiz, Kusluvan ve Senyurt (1997) iletisim becerisi, planlama, organizasyon, koordinasyon, liderlik,
insanlart anlama, anlayss, disa doniik olma, olaganisti durumlarla bas edebilme, Gindiz (2002),
Kusluvan ve Cesmeci (2002) problem ¢6zme yetenegi, Sahin ve Avcikurt (2013)iletisim
becerisi, Tetik (2000) iletisim becerisi ile bitlikte sorunlarla basa ctkabilme ve zotlukla bas edebilme
becerisi, Kozak ve Yetgin (2013) ise liderlik, yoneticilik, uygun diisiinme, iletisim ve problem ¢6zme
becerisi olarak belirtmistir. Rehbetlerin, bir destinasyonun ¢ekim yerleri ve kiltiris hakkindaki bilgisi
onlarin iletisim ve hizmet becerileri sayesinde turistlerin ziyaretlerini guizel bir deneyime
donitstiirebilme  yetenekleri vardir (Ap ve Wong, 2001: 551). Turistlerin memnuniyetinin
saglanmasinda ve tekrar gelmelerinde turist rehberlerinin 6nemli payt olmakla birlikte (Batman,
Yildirgan ve Demirtas, 2000), rehbertler turizmin gelecegini sekillendiren elemanlardir (Ahipasaoglu,
2001: 2).

Tletisim becerisinin insanlarla siirekli iliski icerisinde bulunan turist rehberleri icin 6nemli bir 6zellik
oldugu gorilmektedir. Turist rehberleri tur esnasinda gesitli problemlerle (tur programinin
uygulanamamasi, turistlerin hastalanmasi, ¢esitli kazalar, isletmelerle yasanan sorunlar vb.)
karsilasabilmektedirler. Karamustafa ve Cesmeci (2006), turist rehberlerinin yonetimin temel
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fonksiyonlart olan planlama, 6rgiitleme, yoneltme, koordinasyon ve denetim ile ilgili yasadiklart
yonetsel sorunlari tespit etmek amaciyla bir calisma yapmuslar. Calisma sonucunda turist
rehberlerinin  6zellikle siiriiciilerle ve hediyelik esya saticilartyla daha fazla sorun yasadiklar
belitflenmistir. Turist rehbetlerinin turistlerle yasadiklart en 6nemli sorunun ise grup tyelerini
birbiriyle kaynastirma oldugu ortaya cikmustir. Turist grubunun biylik olmasiin da, turist
rehberlerinin karsilastiklart sorunlarin artmasina sebep oldugu tespit edilmistir. Turist rehberinin
sahip oldugu iletisim becerisi, bu problemlerin ¢6ziim yollarini bulma konusunda yardimct
olabilecektir. Bu nedenle turist rehberi aday1 olan turizm rehberligi bolumu 6grencilerinin iletisim ve
problem ¢6zme becerilerinin belirlenmesi 6nemlidir.

Literatirde 6zellikle 6gretmen adaylarinin iletisim becerileri ile (Ersanli ve Balci, 1998; Korkut,
2005; Pehlivan, 2005; Ozerbas, Bulut ve Usta, 2007; Giirsimsek, Vural ve Demirséz, 2008; Yilmaz
ve Cimen, 2008; Saracaloglu, Yenice ve Karasakaloglu, 2009; Ciftci ve Taskaya, 2010; Giilbahge,
2010; Cevik, 2011; Cetinkaya, 2011; Kiigiik, 2012;Tungeli, 2013: Elkatmis ve Unal, 2014) problem
cézme becerilerinin incelendigi (Ismen, 2001; Saracaloglu vd., 2009; Yalein vd., 2010; Kantek,
Oztiirk ve Gezer, 2010; Soyer ve Bilgin, 2010; Kiiciik, 2012; Yenice, Evren ve Ozden, 2012,
Diindar, 2009 ) bir ¢cok ¢alisma bulunmaktadir. Turizm 6grencilerinin iletisim becerilerine yonelik
ise stnurlt sayida calisma yapilmustir (Tokmak, Turgut ve Oktem, 2013; Eskiyoriik, 2014;Summak,
2014; Yildiz ve Avcikurt, 2015). Literatir incelendiginde turizm rehberligi bolimu 6grencilerine
yonelik bir ¢alismaya rastlanmamistir. Yapilan bu ¢alisma ilgili alana katki saglamast agisindan 6nem
arz etmektedir.

YONTEM
Aragtirmada tarama (betimsel-survey) yontemi kullanilmustir. Karasar’a (2000) gore, tarama yontemi
gecmiste veya halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan arastirma
yaklasimudir.

Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmada, Turizm rehberligi bolimii 6grencilerinin iletisim veproblem ¢6zme becerisi
diizeylerinin  belitlenmesi amaglanmistir. Bu ama¢  dogrultusunda asagidaki sorulara yanit
aranmaktadir:

1. Turizm rehberligi bélimii 6grencilerinin iletisim ve problem ¢6zme becerileri hangi dizeydedir?
2. Ogtencilerin iletisim becerileri ile problem ¢zme becerileri ve bu iki degiskenin alt boyutlart
arasinda iliski var midir?

3. Ogrencilerin iletisim becerileri ile problem ¢cézme becerileri puanlart demografik acidan anlamli
diizeyde farklilasmakta mudir?

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, 2014-2015 Egitim- Ogretim yili giiz déneminde Balikesir Universitesi
Turizm Fakiiltesinde 6grenim goren turizm rehberligi bélimii 6grencileri (toplamda 300 6grenci)
olusturmaktadir. Arastirmada ulagilabilen ve ankete katilmaya kabul eden 6grenciler 6rnekleme dahil
edilmistir. 200 6grenciden toplanan anket formlarinin belitli bir kismut yeterli veri ve anlamliliga
sahip olmadigi icin degerlendirme dist birakilmustir. Saglikli veri elde edilen 178 anket formu
tzerinden arastirma analizleri gerceklestirilmistir.

Veri Toplama Araglar1

Arastirmada veri toplama aract olarak; kisisel bilgi formu, iletisim becerileri ve problem ¢6zme
envanteri 6lceginden olusan anket formu kullanilmustir. Kisisel bilgi formu, arastirmact tarafindan
hazirlanmistir.Ogrencilerin Tletisim becerileri diizeyini 6lemek icin uygulanan Iletisim Becerileri
Envanteri (IBE) Ersanlt ve Balct (1998) tarafindan gelistirilmis olup 5’ li likert tipi bir ankettir.


http://dx.doi.org/10.14687/jhs.v13i3.4005

4088
Yildiz, S. B. (2016). Turizm rehberligi bélimi 6grencilerinin iletisim ve problem ¢6zme becerilerinin belirlenmesi.
Journal of Human Sciences, 13(3), 4084-4099. doi:10.14687 /jhs.v13i3.4005

Anket zihinsel (bilissel), duygusal ve davranissal agidan iletisim becerilerini 6l¢mektedir. Her bir
boyutu 6lgen 15 madde vardur.

Tletisim Becerileri Anketi 15 olumsuz ve 30 olumlu ifade olmak tizere 45 maddeden olusmaktadir.
Maddeler 5’li likert tipi (“her zaman”, “genellikle”, “bazen”, “nadiren”, “hi¢bir zaman”)
derecelendirme 6lgegi ile yazilmis olup olumlu maddeler (5,4,3,2,1), olumsuz maddeler ise (1,2,3,4,5)
seklinde puanlanmustir. Anketten alinabilecek en dustik puan 45, en yitksek puan ise 225’tir.Her bir
alt boyuttan alinabilecek en yitksek puan 75, en disiik puan ise 15°dir. Boyutlarda ve genel (toplam)
iletisim becerisinde yiiksek puan, daha yiiksek iletisim becerisine karsilik gelmektedir.

Ersanlt ve Balcr (1998: 7-12), 500 universite 6grencisi tizerinde yaptiklart uygulamanin ardindan
giivenirligi test etmek tizere bir ay sonra 170 kisilik bir gruba tekrar uygulama yapmuslardir. Tki yarim
test yontemi ile yapilan glivenirlik calismasinda iki yart giivenirlik katsayist r=.64 ve test tekrar test
yontemi ile yapilan giivenirlik calismasinda r=.68 bulunmustur. Olgegin i¢ tutarhgini belirlemek
amactyla hesaplanan Cronbach Alpha katsayist ise .72 olarak bulunmustur. Yapilan faktor analizi
sonucunda maddelerin ¢ boyut altinda toplandigt gérilmiis ve bu boyutlar, icerikleri dikkate
alinarak zihinsel, duygusal ve davranissal iletisim becerileri adlarint almistir. Boyutlardan her biriyle
toplam iletisim becerileri puani arasindaki korelasyonlar sirasi ile r= .83, r= .73 ve r= .82’dir. Korkut
(1996) tarafindan gelistirilen “Iletisim Becerilerini Degerlendirme Olgegi” ile yapilan gegerlik
calismasinda da 6lgegin gegerlik katsayist .70 bulunmustur (Ersanl ve Balct, 1998).

Problem Co6zme Envanteri (PCE), Heppner ve Peterson (1982) tarafindan gelistirilmis, Tirkee'ye
uyarlama, giivenirlik ve gegerlik calismalart Taylan (1990) tarafindan yapilmistir. Yapilan faktor
analizi ¢alismalari, PCE’nin t¢ farkh faktérden olustugunu gostermektedir. Bunlar, kisinin yeni
problemleri ¢6zme yetenegine olan inancini ifade eden “problem ¢b6zme yetenegine giiven”;
gelecekte bagvurmak icin ilk problem ¢6zme ¢abalarini yeniden gézden gecirmek igin etkin bir
bicimde arastirma yapmay: ifade eden “yaklasim kaginma” ve problemli durumlarda kisisel
kontrolinu sturdiirme yetenegini belirten “kisisel kontrol”diir (Taylan, 1990: 39). Envanter 35
madde ve 6’li likert tipi olarak gelistirilmistir. Verilen cevaplara 1 ile 6 arasinda degisen puanlar
verilmektedir (1: Tamamen katiliyorum, 2: Kismen katiliyorum, 3:Cok az katiliyorum, 4: Cok az
katilmiyorum, 5: Kismen katilmiyorum, 6: Hi¢ katlmiyorum). Envanterde bazi maddeler ters olarak
puanlanan maddelerdir. Puanlama esnasinda 3 madde puanlama dist tutulur. 32 maddelerin yeterli
problem ¢6zme becerilerini temsil ettigi kabul edilir. Envanterden alinabilecek en dusiik puan 32, en
yiiksek puan ise 192°dir. Problem ¢6zme yetenegine giiven alt boyutundan alinabilecek en yiiksek
puan 606, en dusiik puan 11, yaklasma-kacinma alt boyutundan alinabilecek en ytiksek puan 96, en
disik puan 16 ve kisisel kontrol alt boyutundan alinabilecek en yitksek puan 30, en distik puan ise
5’dir. Envanterden alinan toplam puanlarin ytksekligi, bireyin problem ¢6zme becerileri konusunda
kendini yetersiz olarak algiladigint gosterir. Envanterden alinan toplam puanlarin disukligi ise
kisinin problem ¢6zmede ki etkililigini gdstermektedir (Taylan, 1990).

PCE’nin guvenirlik c¢alismasinda ise i¢ tutarhilhk korelasyonuna bakilmis ve “problem ¢6zme
yetenegine guiven” ile “yaklasma-kaginma” arasinda .49; ve “problem ¢6zme yetenegine given” ile
“kisisel kontrol” arasinda .38 degerinde korelasyon katsayilart bulunmustur. Envanterin, test-tekrar

.....

(Taylan, 1990: 41). Sahin, Sahin ve Heppner (1993) tarafindan uyarlanan envanterin Cronbach Alfa
katsayst ise .88 olarak bulunmustur.

Verilerin Analizi
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Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analizi i¢in SPSS 21 programi kullanilmistir. Demografik
degiskenlere iliskin verilerin yorumlanmasinda frekans ve yiizde analizinden yararlanilmistir.
Calismada iletisim becerisi puan ortalamalari ile problem ¢6zme becerisi puan ortalamalart ve alt
boyutlart arasindaki iliskinin belitlenmesi icin Pearson Korelasyon Analizi kullanilmustir. Verilerin
degerlendirilmesinde tanimlayict istatistikler, gruplar arast farkhihigr belitflemek icin “t” testi ve tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir. Ayrica Oleeklerin i¢ tutarhlik katsayiarin
hesaplamak i¢in Cronbach Alpha testi uygulanmis ve iletisim becerileri lgeginin Cronbach Alpha
(i¢ tutarlilik) katsayist 0.823, problem ¢6zme becerileri 6l¢eginin Cronbach Alpha katsayist ise 0.847
olarak bulunmustur. Cronbach Alpha Katsayist 0.80-1.00 araliginda yiiksek derecede glivenilirlige
sahiptir (Ural ve Kilig, 2005: 258). Elde edilen verilere gore olgegin yiksek derecede glivenilirlige
sahip oldugunu soyleyebiliriz.

BULGULAR

Arastirmaya katillan 6grencilerin sosyo- demografik &zellikleri ile bulgular Tablo 1°de verilmistir.
Arastirmaya katilan 6grencilerin % 51.77 sinin erkek, %52.2’sinin 18-21 yas araliginda oldugu
goriilmektedir. Ogrencilerin % 86’sinin okudugu bélimii isteyerek tercih ettigi, % 79.2’sinin turizm
sektoriinde galismak istedigi tespit edilmistir.

Tablol: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Demografik Bulgulart

Demografik Degiskenler Frekans % Oram
Erkek 92 51.7
Cinsiyet Kiz 86 48.3
18-21 93 52.2
Yag 2224 85 47.8
1. 43 24.2
2. 44 24.7
Sinif
3. 44 24.7
4, 47 26.4
Okudugum boélimii  Evet 153 86.0
isteyerek sectim. Hayr 25 14.0
Turizm sektoriinde FEvet 141 79.2
caligmak istiyorum. Flays 37 20.8
aylr .
1.50-1.99 12 6.7
2.00-2.49 33 18.5
Akademik Ortalama 250_299 53 298
3.00-3.49 40 22.5

Tablo 2’de oOgrencilerin iletisim becerileri ve alt boyutlarina iliskin tanimlayict istatistikler
verilmistir. Tablo 2’de gorildugt gibi Turizm Fakiltesi Turizm Rehberligi bolumi 6grencilerinin
Tletisim Becerileri Envanterinden (IBE) aldiklart en yiiksek puan 216, en diisitk puan ise 132’dir.
Ogrencilerin iletisim becerisi puani ortalamalart ise 174.22°dir.Alt boyutlarin ortalamalarina
bakildiginda ise, 6grencilerin zihinsel puani 59.12, duygusal puant 55.68 ve davranigsal puaninin
59.42 oldugu tespit edilmistir. Gerek IBE’nin toplam puaninin gerekse ortalamalarin Ersanli ve
Balct (1998) tarafindan ortaya konan 6Slglite gore iyi dlizeyde bir iletisim becerisini ifade etmektedir.
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Tablo 2: lletisim Becerileri ve Alt Boyutlarin Tanimlayict Istatistikleri

Boyutlar En diusik En yiksek Ortalama  Standart
puan puan sapma
Zihinsel 45 75 59.12 5.90
Duygusal 44 67 55.68 473
Davranigsal 43 74 59.42 5.63
Genel Tletisim Becerisi 132 216 174.22 13.83

Turizm rehberligi bolumi 6grencilerinin problem ¢6zme becerileri ve alt boyutlarin tanimlayici
istatistikleri Tablo 3’de verilmistir. Ogrencilerin problem ¢6zme becerilerinden aldiklari en yiiksek
puan 126, en diisitk puan ise 39’dur. Ogrencilerin problem ¢6zme becetisi puan ortalamalari ise
77.32dir. Ug boyutun ortalamalarina bakildiginda ise, dgrencilerin problem ¢6zme yetenegine giiven
boyutunun 23.00, yaklasma-kaginma boyutunun 38.83 ve kisisel kontrol boyutunun 15.43 oldugu
tespit edilmistir. Puan ortalamalarinin distk olmast Ogrencilerin iyi dizeyde problem ¢6zme
becerilerinin oldugunu gostermektedir. Envanterden alman toplam puanlarin dusukligi ise kisinin
problem ¢6zmede ki etkililigini gOstermektedir (Taylan, 1990). Elde edilen bulgulara gore,
ogrencilerin genel olarak problem ¢ézme becerisi algilarinin beklenen diizeyde oldugu soylenebilir.

Tablo 3: Problem Cézme Becerileri ve Alt Boyutlarin Tanimlayict Istatistikleri

Boyutlar Endisik Enyiksek  Ortalama Standart
puan puan sapma
Problem ¢6zme 15 40 23.06 6.94
yetenegine gliven
Yaklasma- kacinma 17 60 38.83 10.06
Kisisel kontrol 7 26 15.43 3.85
Problem C6zme 39 126 77.32 15.853
Becerileri

Turizm rehberligi bolimi 6grencilerinin iletisim becerileri ile problem ¢6zme becerilerinin alt
boyutlart arasinda anlaml bir iliski olup olmadigini saptamak amaciyla Pearson Korelasyon Analizi
yapilmustir. Korelasyon katsayisinin, mutlak deger olarak, 0.70-1.00 arasinda olmast, yuksek; 0.70-
0.30 arasinda olmasi, orta; 0.30-0.00 arasinda olmast ise, dustk dizeyde bir iliski olarak
tanimlanmaktadir (Biyiikéztirk, 2002: 31-32). Ogrencilerin iletisim becerisi ile problem ¢ézme
becerisinin problem ¢6zme yetenegine giiven, yaklasma-kaginma ve kisisel kontrol alt boyutlart
arasindaki iligki ile ilgili bulgular Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4te gorildugt gibi, 6grencilerin iletisim becerisi puanlart ile problem ¢6zme yetenegine
giuven (r=-.304), yaklagsma-kacinma (r=-.378), ve kisisel kontrol (r=-227), alt boyut puanlar
arasinda orta diizeyde negatif yonde anlamlt bir iliski bulunmustur. Ogrencilerin iletisim becerisi
puanlart ile problem ¢6zme becetisi (r= -.339), puanlari arasinda yine orta diizeyde negatif yonde
anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Problem ¢6zme becerilerinin toplam puant ile problem
¢bzme yetenegine given (r= .772), yaklasma-kaginma (r= 915), ve kisisel kontrol (r= .675) alt boyut
puanlart arasinda ylksek diizeyde pozitif yonde anlamli iliskilerin oldugu gérilmektedir.

Tablo 4: lletisim Becerileri Puanlart ile Problem Coézme Becerileri Alt Boyut Puanlarinin
Korelasyon analizi
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Boyutlar

GIBP PCYG YK KK PCBP

Genel Tletisim  Pearson Kore. 1
Becerisi Puant Sig. (2-tailed)
Problem Cozme  Pearson Kore. - .304+* 1
Yetenegine Glven Sig. (2-tailed) .000
Yaklasma —Kacinma  Pearson Kore. - 378** 537 1

Sig. (2-tailed) .000 .000
Kisisel Kontrol Pearson Kore. - 2277 A3 A463F* 1

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000
Problem Cozme  Pearson Kore. -399** TT72%K 915%* .675%* 1
Becerisi Puant Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

** Korelasyon katsayist 0,01 yanilma payinda anlamhdir. (2-yonlu).

Problem ¢6zme becerisi ile iletisim becerisinin bilissel, duygusal ve davranigsal alt boyutlart
arasindaki iliski ile ilgili bulgular Tablo 5’de sunulmustur. Ogrencilerin problem ¢6zme becerisi
puant ile iletisim becerisinin biligsel (r=-.337), duygusal (r=-.299) ve davranigsal (r=-.374) alt boyut
puanlarr arasinda orta diizeyde negatif yonde anlamli bir iliski bulunmustur. Genel iletisim becerisi
puani ile alt boyutlarindan olan zihinsel (+=.882), duygusal (r=.751), davranissal iletisim becerisi
(t=.900) puanlart arasinda yiiksek diizeyde pozitif yondeanlamls iligkilerin oldugu gorilmektedir.

Tablo 5: Problem Coézme Becerileri Puanlan ile Tletisim Becerilerinin Alt Boyut Puanlarinin

Korelasyon analizi

Boyutlar

PCBP Zihinsel Duygusal Davranigsal

Problem Cozme  Pearson Kore. 1
Becerisi Puant Sig. (2-tailed)
Zihinsel Pearson Kore. - 337k 1

Sig. (2-tailed) .000
Duygusal Pearson Kore. - .299%* A56%* 1

Sig. (2-tailed) .000 .000
Davranissal Pearson Kore. - 3748 JT32K% 525%* 1

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000
Genel Tletisim  Pearson Kore. -399%* .882%* 517 .900%** 1
Becerisi Puant Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

** Korelasyon katsayist 0,01 yanidma payinda anlamlidir. (2-yonlu).

Turizm rehberligi bolimii 6grencilerinin iletisim ve problem ¢6zme becerileri puanlarinin
demografik degiskenler agidan anlamli dizeyde farklilik olup olmadigint belitlemek icin “t” testi ve
tek yonli varyans analizi (ANOVA) yapidmustir. Yapilan analizler sonucunda demografik
degiskenler agisindan anlaml bir farklidik bulunamamistir.

TARTISMA VE SONUC
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Rehberler, bir tilkeyi gezen yerli ve yabanct turistlerle en uzun siireyle iletisim kuran, turistlerin
seyahatinin baslangicindan bitisine kadar olan seyahat organizasyonunu kolaylastiran, yardimei olan,
ziyaret edilen bolgeyl tim yonleriyle turistlere tanitan, turistlerin hos vakit gecirmesini saglayan,
olagandist durumlarda turistlere yardimct olan kisilerdir (Yildiz vd., 1997: 10). Kdaltirler arast
etkilesim de turist rehberlerinin 6nemli roli vardir (Leclerc ve Martin, 2004: 182). Rehbertler
ozellikle kiltiirel arabuluculuk rolii ile dinya barisinin saglanmasina katkida bulunurlar (Kéroglu,
2013: 109). Turist rehberinin gérevinde basarili olmasinin, rehberin iletisim becerileri ile dogrudan
iliskili oldugu gértlmektedir. Bu nedenle rehber adaylarinin iletisim ve problem ¢6zme becerilerinin
belitflenmesi 6nemlidir. Turizm rehberligi bolimii 6grencilerinin  iletisim ve problem ¢6zme
becerilerini belirlemek amaciyla yapilan arastirmanin sonuglart sunlardir:

Arastirmada kullanilan Iletisim Becerileri Envanteri'nden (IBE) alinabilecek en yiiksek puan 225 ve
en dustk puan 45 iken, Turizm Fakiltesi Turizm Rehberligi bolimt 6grencilerinin Tletisim
Becerileri Envanteri’nden aldiklart en yiiksek puan 216, en diisitkk puan ise 132’dir. Ogrencilerin
iletisim becerisi puant ortalamalar ise 174.22°dir. Bu sonuglar turizm rehberligi bolimu
ogrencilerinin iletisim becerilerinin oldukea iyi oldugunu goéstermektedir. Benzer sekilde Yildiz ve
Avcikurt (2015) galismalarinda turizm Ogrencilerinin iletisim becerilerinin iyi diizeyde oldugunu
belitlemislerdir. Yapilan galismalardan turizm rehberligi bolimu o6grencilerinin iletisim becerisi
puaninin ortalamasiin diger fakiiltelerde farkli bolimlerde okuyan 6grencilerin iletisim becerileri
ortalamalarina kiyasla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Akyurt, 2009;Kictk, 2012; Eriglic ve
Eris, 2013; Eskiyoruk, 2014; Yanik, 2015).

Problem ¢6zme becerileri envanterinden alinabilecek en diisiik puan 32, en yiksek puan ise 192’dir.
Turizm rehberligi bolimi 6grencilerin problem ¢ézme becerilerinden aldiklart en yitksek puan 126,
en disiik puan ise 39’dur. Ogrencilerin problem ¢6zme becerisi puan ortalamalari ise 77.32°dir.Bu
sonuglar 6grencilerinproblem ¢6zme becerilerinin iyi diizeyde oldugunu gostermektedir. Literater
incelendiginde turizm rehberligi bolumii 6grencilerinin problem ¢dzme becerileri ortalamasinin
diger fakiltelerde farkli bolimlerde okuyan Ogrencilere kiyasla daha iyi dizeyde oldugu tespit
edilmistir (Kaptan ve Korkmaz, 2002; Diindar, 2009; Saragaloglu vd., 2009;Yalc¢in vd., 2010; Kigtk,
2012).

Diger bir sonug turizm rehbetligi bolimi 6grencilerinin iletisim becerisi puanlart ile problem ¢6zme
yetenegine guven, yaklasma-kaginma, ve kisisel kontrol, alt boyut puanlar arasinda orta dizeyde
negatif yonde anlamlt bir iliski bulunmustur. Ogrencilerin iletisim becerisi puanlari ile problem
cbzme yetenegine giiven, yaklasma-kaginma, ve kisisel kontrol, alt boyut puanlari arasinda benzer
sckilde orta dizeyde negatif yonde anlamli bir iliski bulunmustur. Bu sonuglara gore iletisim
becerisinin 6grencinin problem ¢6zme becerisi ile iliskili oldugu soylenebilir.

Yapilan analizler sonucunda 6grencilerin iletisim ve problem ¢6zme becerileri puanlarinda cinsiyet,
yas, stnif, akademik ortalama, okudugu bolimi isteyerek se¢me, turizm sektoriinde calisma istegi
degiskenleri agisindan anlamlt bir farklilik bulunamamistr. Literatiirde bazt calismalarda iletisim
becerilerinde kiz 6grenciler lehine anlamli farkhihik (Korkut, 1996; Kilcigil ve dig., 2009; Gélona ve
Karct, 2010), Cetinkaya, 2011; Erigtic ve Eris, 2013; Yildiz ve Avcikurt, 2015) , tespit edilitken bazt
calismalarda ise farklilik bulunamamustir (Dilekmen, Basct ve Bektas, 2008; Yilmaz ve Cimen, 2008;
Ciftci ve Taskaya, 2010; Eskiyorik, 2014; Yanik, 2015).

Yimaz ve dig. (2009) ve Eskiyorik (2014) tarafindan yapilan ¢alismalarda 6gretmen adaylarinin
iletisim beceri diizeylerinin yasa gore degisiklik gbstermedigi sonucunu tespit etmislerdir. Dilekmen
vd. (2008), Eskiyorik (2014), Yidiz ve Avcikurt (2015) ¢alismalarinda paralel olarak 6grencilerin
iletisim beceri diizeylerinde 6grenim gordukleri simif degiskenine gbre anlamli bir farkhihik tespit
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edilmezken Yidmaz vd. (2009), Cetinkaya (2011), calismalarinda siuf degiskeni acisindan anlamli
farklilik bulmuslardir.

Arastirma sonuglarina paralel olarak, literatiirdeki ¢alismalarda da tniversite 6grencilerinin problem
¢ozme becerilerinde cinsiyet, siuf, lise tiri degiskenlere gore anlamli farkhilik bulunamamistir
(Taylan, 1990; Basmaci, 1998; Saygili, 2000; Yildirim ve Yalcin, 2008; Guiven, 2010; Soyer ve Bilgin;
2010; Yenice vd., 2012).

Aragtirma sonucunda turist rehberligi bolimu 6grencilerinin  iletisim ve problem ¢6zme
becerilerinin “yeterli” diizeyde oldugu tespit edilmistir. Bu durum, onlarin gelecekte basaril
rehberler olmalarinda 6nemli katk: saglayacaktir.

fleride Yapilacak Olan Caligmalara Oneriler

Aragtirmanin sadece tek bir tniversitenin turist rehberligi bolimi 6grencilerine uygulanmast bu
arastirmanin 6nemli kisitliligidir. Tleride yapilacak calismalarda farkl tiniversitelerin turist rehberligi
bolumi 6grencilerine de iletisim ve problem ¢6zme becerileri envanteri uygulanabilir. Ayrica

sektorde bizzat calisan turist rehberlerinin de iletisim ve problem ¢6zme becerileri diizeyleri
belirlenebilir.
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Extended English Abstract

Introduction

Effective communication systems might make the relations easily in all kinds of human
relationships as well as in any kind of profession. Particularly, people who work at areas of
profession that require more togetherness with other people should have more command on
communication skills (Korkut, 2005:143). Communication skill is an important competence for
tourist guides who are always in contact with people. Tourist guide might encounter various
problems during the tour. The communication skill that the tourist guide has may help to find
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out the solutions of such problems. Therefore, it is important to determine the communication
and problem solving skills of students in tourist guiding department, who are candidates of
tourist guides.

In this research, it was aimed to determine the levels of problem solving skills and
communication skills of the students in Tourist guiding department.In line with this aim, answers
are sought for the questions "At what level are the communication and problem solving skills of
students in Tourism guiding department?”, "Is there any relationship between communication
skills and problem solving skills of students and sub-dimensions of these two variables?", "Do
the points of communication skills and problem solving skills of students significantly
differentiate in terms of demographic aspect?".

Method

In the study, descriptive survey method was applied. Population of the study consists of tourist
guiding department students who are studying in Balikesir University Tourism Faculty during the
spring semester of 2014-2015 Academic Year (300 students in total). In the study, students who
were reached and accepted to participate the questionnaire were included in the sampling.
Research analyses were performed based on 178 questionnaire forms from which reliable data
were obtained.

In the research, the questionnaire form that consisted of personal data form, communication
skills and problem solving inventory scale was used as data collecting instrument. Personal data
form was prepared by the researcher. The Communication Skills Inventory (CSI) which is applied
to measure the level of Students' Communication skills is a 5 point likert type questionnaire
developed by Ersanlt ve Balc1 (1998). The questionnaire measures communication skills in terms
of mental (cognitive), emotional and behavioural aspects. There are 15 items that measure each
dimension.

Problem Solving Inventory (PSI) was developed by Heppner and Peterson (1982), its adaptation
to Turkish, reliability and validity works were performed by Taylan (1990).The performed factor
analysis works show that PSI consists of three different factors. These are "having a confidence
in problem solving skill" that expresses one's faith in his/her ability to solve new problems,
"approach avoidance" that expresses to make research in an active way to review the first
problem solving efforts to refer in the future, and "personal control" that expresses one's ability
to maintain his/her personal control during problematic situations (Taylan,1990: 39). The
inventory was developed as 35 items and 6 point liker type. The highness of total points obtained
from the inventory shows that the individual feels him/herself inadequate in problem solving
skills. The lowness of the points obtained from the inventory shows that the individual is
effective in problem solving (Taylan, 1990).

For the analysis of data obtained within the research, SPSS 21 programme was used. Pearson
Correlation Analysis was used to determine the relationship between the average points of
communication skills and problem solving skills, and their sub-dimensions. Descriptive statistics
was applied in evaluation of data, “t” test and one way analysis of variance (ANOVA) were
applied to determine the difference between groups. Moreover, Cronbach Alpha test was applied
to calculate the coefficients of dimensions' internal consistency, and Cronbach Alpha (internal
consistency) coefficient of communication skills was found 0.823 while Cronbach Alpha
coefficient of problem solving skills was found as 0.847. Cronbach Alpha Coefficient has a high
reliability between the range of 0.80-1.00 (Ural and Kilig, 2005: 258). According to obtained data,
we can say that the dimension has a high degree of reliability.
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Findings

The highest point that the students of Tourism Faculty Tourist Guiding department got from
Communication Skills Inventory (CSI) is 216 and the lowest is 132. Communication skill average
points of the students is 174.22. When we review the averages of sub-dimensions, it is identified
that mental point of students is 59.12, emotional point is 55.68 and behavioural point is 59.42.
Both the total point of CSI and the averages indicate a good level of communication skill
according to the criteria set forth by Ersanli and Balct (1998).

The highest point that the students got from problem solving skills is 126, and the lowest is
39.Average point for problem solving skills of the students is 77.32. When we review the
averages of three dimensions; it is identified that the dimension of reliability in problem solving
skill of students is 23.06, approach-avoidance dimension is 38.83 and personal control dimension
is 15.43.As the average points are low, it indicates that the students have a high level of problem
solving skills.

Pearson Correlation Analysis was performed in order to detect whether there is a significant
relationship between communication skills and sub dimensions of problem solving skills of
tourist guiding department students.A mid-level negative significant relationship was found
between the students' communication skill points and confidence in problem solving skill (r=-
.304), approach-avoidance (r=-.378), and personal control (r=-.227) sub dimension points.Again
a mid-level negative significant relationship was identified between communication skill points
and problem solving skills of students.

Between the students' problem solving skill point and cognitive (+r=-.337), emotional (r=-.299)
and behavioural (t=-.374) sub dimension points of communication skill, a mid-level negative
significant relationship was found.

Discussion and Conclusion

In the study, it was identified that communication skills of tourist guiding department students
was quite good. Likewise, Yildiz and Avcikurt (2015) stated in their studies that communication
skills of tourism students were at a good level. It was identified from the conducted studies that
communication skill average point of tourist guiding students were higher compared to
communication skill averages of students studying in different departments of other faculties
(Akyurt, 2009; Kigtk, 2012; Erigiic and Eris, 2013; Eskiyorik, 2014; Yanik, 2015).

The result of the study shows that problem solving skills of students are at a good level. When
the literature is reviewed, it was identified that problem solving skills average of tourist guiding
students were at a better level compared to students studying in other faculties and different
departments (Kaptan and Korkmaz, 2002; Duindar, 2009; Saragaloglu et al., 2009; Yal¢in et al.,
2010; Kugctk, 2012).

As a result of conducted analyses, no significant difference was found in communication and
problem solving skills points of students in terms of variables such as gender, age, class, academic
average, willingly choosing the studied department, desire to work in tourism sector. In some
studies in the literature, while significant difference was identified in communication skills in
favour of female students (Korkut, 1996; Kilcigil et al., 2009; G6lonu and Karct, 2010, Cetinkaya,
2011; Erigt¢ and Eris, 2013; Yildiz and Avcikurt, 2015), no difference was found in other studies
(Dilekmen, Basct and Bektas, 2008; Yimaz and Cimen, 2008; Ciftci and Tagkaya, 2010;
Eskiyorik, 2014; Yanik, 2015).
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In the studies conducted by Yimaz et al. (2009) and Eskiyorik (2014), it was identified that
communication skill levels of teacher candidates do not reveal a difference according to
age.While no significant difference was identified in studies of Dilekmen et al. (2008) and
Eskiyorik (2014) in parallel for communication skill levels of students according to class variable
which they have their education (2014), Yilmaz et al. (2008) and Cetinkaya (2011) found a
significant difference in terms of class variable in their studies.

In parallel to results of the research, no significant difference was found also in studies in the
literature in problem solving skills of university students according to variables such as gender,
class and type of high school (Taylan, 1990; Basmaci, 1998; Saygili, 2000; Yildirim and Yalgin,
2008; Giiven, 2010; Soyer ve Bilgin, 2010; Yenice et al., 2012).

As a result of the research, it was identified that communication and problem solving skills of
tourist guiding department students was "satisfactory".This case shows that they might be
successful guides in the future.

Recommendations for Future Studies

The important constraint of this research is that it was applied to tourist guiding students of only
one single university. In future studies, communication and problem solving skills inventory can
also be applied to students of tourist guiding department of other universities. Furthermore,
communication and problem solving skills of tourist guides who are currently working in the
sector may be determined.
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