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Keywords

Bu arastirma, is temelli sosyal destek algisinin g¢alisanlarin problem ¢ézme davranisi
tizerindeki etkisinde mesleki ozyeterlilik algisinin roliinii incelemeyi amaglamaktadir. Bu
amagla literatiirden elde edilen 6lgekler araciligiyla Istanbul ilindeki otellerden veri
toplanmis ve bu iliskiler test edilmistir. Arastirma evrenini Istanbul ilindeki 4 ve 5 yildizl
otel calisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmada incelenen iliskilerin test edilmesinde
PROCESS Macro (Model 4) eklentisinden yararlanilmigtir. Elde edilen kanitlara gore
yonetici destegi, calisan destegi ve orgiitsel destekten olusan is temelli sosyal destek algisi
hem c¢aliganlarin mesleki 6zyeterlilik algilarint hem de problem ¢ézme davraniglarini
anlaml bir sekilde olumlu etkilemektedir. Ayn1 zamanda, mesleki 6zyeterlilik; is temelli
sosyal destek ile ¢alisanlarin miisteri problem ¢6zme davranisi arasindaki iligkiye aracilik
etmektedir.
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This study aims to examine the role of occupational self-efficacy in the effect of work-
based social support on employees’ problem solving behavior. For this purpose, data were
collected from hotels in Istanbul through scales obtained from the literature and these
relationships were tested. The research population consists of 4 and 5 star hotel employees
in Istanbul. PROCESS Macro (Model 4) was used to test the relationships examined in the
research. According to the evidence obtained, the perception of work-based social support
consisting of managerial support, employee support and organizational support
significantly positively affects both employees’ perceptions of occupational self-efficacy
and problem-solving behaviors. Moreover, occupational self-efficacy mediates the
relationship between work-based social support and employees’ customer problem solving
behavior.
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Isyerinde problem ¢ézme davranisi, calisanlarin karsilastiklar1 zorluklar: etkili bir bicimde ele alarak yenilik ve
verimlilige katkida bulunmalarimi saglayan, organizasyonel basarinin kritik bir bilesenidir. Bu davraniglarin
gelismesinde c¢alisanlarin amirlerinden, ig arkadaslarindan ve kurumdan aldiklar1 destek 6nemli rol oynamaktadir.
Isle ilgili sosyal destek, stresi yonetmeye ve performansi artirmaya yardimei olan duygusal ve pratik kaynaklar
sunarak caliganlarin miisteri sorunlarini ¢6zme becerilerini gelistirmeye énemli 6l¢giide katkida bulunmaktadir. Bu
tir bir destek, calisanlarin miisteri davranislarina yonelik olumsuz etkilerini giderebilmekte, ise baglilig
artirabilmekte ve etkili sorun ¢6zme yontemlerini tesvik edebilmektedir. Bu destek is arkadaslarindan, amirlerden
veya Orgiitsel aglardan saglanabilmekte ve is tatmini, yaratici ¢iktilar ve is yerinde yenilik¢i davraniglar da dahil

olmak iizere cesitli performans gostergelerini etkileyebilmektedir.

Agirlama endiistrisinde hizmet kalitesi, oncelikle ¢alisanlarin (6zellikle 6n saflardaki ¢alisanlarin) miisterilerin
sorunlarin1 ¢ézmeye yogun bir sekilde katilmasini (Wu, Qomariyah, Sa ve Liao, 2018) ve bazi durumlarda miisteri
beklentilerini karsilamak i¢in fazladan gaba sarf etmelerini gerektirir (Tuan, 2018). Miisterilere basaril1 bir sekilde
hizmet etmek ve sorunlarini ¢c6zmek, ¢alisanlarin inisiyatif alma ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in ekstra rol
davraniginda bulunma istegini gdstermektedir (Ogbeide, Boser, Harrinton ve Ottenbacher, 2017). Bu c¢ercevede,
miisteri sorun ¢6zme davranist; ¢alisan hizmet performansi ve hizmet iyilestirme performansi gibi yakindan iligkili
kavramlardan belirli acilardan ayrilmaktadir (Liao, 2007; Liao ve Chuang, 2004). U¢ kavram arasindaki temel fark,
diger ikisi reaktif oOzellikteyken miisterinin sorun ¢dzme davranisinin, calisanlarin proaktif eylemleriyle
gergeklesmesidir. Arastirmalar, otel calisanlarinin sorun ¢dzme siirecinde kullandiklart biligsel ve duygusal
stratejilerin miisteri sadakati lizerinde oOlgiilebilir bir etkiye sahip olabilecegine dair kanitlar sunmakta ve miisteri
sorunlarimi etkili bir sekilde yonetmenin kuruluslar igin kérh getiriler saglayabilecegini gostermektedir (Ogbeide vd.

2017).

Sosyal destek avantajli olsa da On saflarda ¢alisanlarin bireysel 6zelliklerini ve biligsel yaklagimlarini dikkate
almak 6nemlidir, ¢iink{i bu unsurlar da sorun ¢6zme davranigini dnemli 6l¢iide etkileyebilmektedir. Literatiirde kisilik
ozellikleri olarak kabul edilen bes biiyiik 6zelligin aksine, 6zyeterlilik bir kisilik tiirli degildir; daha ziyade, bir kisinin
gercekligi arzu ettigi sekilde sekillendirmek i¢in kendi duygulari, motivasyonlar1 ve davraniglar iizerinde kontrol
sahibi olma kabiliyetine iliskin bir 6z yargidir (Wang, Wang ve Xu, 2022). Bandura (1986) 6zyeterliligi, bir kisinin
bir eylemi gerceklestirme veya beklenmedik bir zorlukla basa ¢ikma becerisine veya yeterliligine olan inanci olarak
tanimlamis; sosyal biligsel teorisinde, bireyin tutum ve davraniglarinin 6z-etki tarafindan 6nemli Olciide tesvik
edilebilecegini vurgulamustir. Ozellikle, bir gorevle karsilasmadan dnce bireyler bu gérevin zorluklarini bilissel
olarak degerlendirmekte ve kendi basa ¢ikma becerilerini degerlendirmektedirler. Dolayisiyla, insanlarin
yeteneklerinin 6tesinde oldugunu diisiindiikleri gorevlerden kacinmalar1 veya vazgegmeleri muhtemeldir, ancak
iistesinden gelebileceklerini diisiindiikleri gorevleri kabul etmeye ve yerine getirmeye istekli olacaklardir.
Bandura'nin (1986) sosyal biligsel teorisi lizerine insa edilen Sosyal Bilissel Kariyer Teorisi (SBKT), mesleki
Ozyeterliligin, insanlarin kariyerlerini siirdiirmek i¢in ne kadar ¢aba gostermeye hazir olduklarini ve zorluklarla
karsilastiklarinda ne kadar siire devam edeceklerini belirleyebilecegini dne stirmektedir (Lent vd.’den (1994) aktaran:
Park ve Jung, 2015). Ayni kariyer uzmanlig1 seviyesine sahip ¢aligsanlar, 6zyeterlilik degerlendirmelerinin heveslerini

artirp artirmamasina bagh olarak, kariyerlerine yonelik farkli tutumlar sergileyebilmektedirler. Ornegin, yiiksek
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diizeyde mesleki 6zyeterlilige sahip kisilerin kariyer se¢imlerinde kendilerine daha fazla giivenebilecekleri, isleri ile
ilgili daha fazla caba sarf edebilecekleri ve miisteri sorunlarinin ¢dziimii konusunda daha israrci ve iyimser

olabilecekleri ileri siiriilebilmektedir (Clements ve Kamau, 2018).

Literatiirde konaklama isletmelerinde arastirma konusuna benzer konuda yiiriitiilmiis sinirli sayida aragtirmaya
rastlanmaktadir (Ogbeide vd., 2017, Tuan, 2018; Talebzadeh ve Karatepe, 2019; Hwang, Yoo ve Kim, 2021).
Bununla birlikte, is temelli sosyal destek algisinin (yonetici, calisma arkadasi ve orgilitsel destek boyutlariyla)
calisanlarin miisteri problem ¢6zme davranisina etkisini Tiirkiye’deki konaklama igletmeleri 6rnekleminde lgen bir
arastirmaya rastlanilmamistir. Otesinde bu arastirma, is temelli sosyal destek algismin ¢alisanlarin miisteri problem
¢Ozme davranist ile iliskisinde mesleki 6zyeterliligin roliinii inceleyerek literatiire katki saglamay1 amaglamaktadir.
Bu dogrultuda, arastirma, is temelli sosyal destek algisinin miisteri problem ¢dzme davranigina etkisinde mesleki
Ozyeterlilik algisinin roliinii otel isletmeleri 6rneginde incelemeyi amaglamaktadir. Bagka bir anlatimla arastirma, is
temelli sosyal destek algisinin otel isletmelerinde miisteri problem ¢6zme davranisinin 6nciilii olarak kabul edilip
edilemeyecegini aragtirmakla ve otel ¢alisanlarinin mesleki 6z yeterlilik algilarinin miisteri problem ¢ézme davranist
tizerindeki etkilerini incelemesi yoniiyle literatiirde var olan bosluga katki saglamay1 amaglamaktadir. Arastirma bu
yoniiyle benzerlerinden farklilagmakta ve literatiirde var olan bu bosluga katki saglamasi yoniiyle onem arz

etmektedir.
Literatiir Taramasi

Aragtirmanin bagimsiz degiskeni yoOnetici destegi, calisan destegi ve oOrgiitsel destekten olusan sosyal destek
algisindan olusmaktadir. Arastirmada ele alinan bir diger kavram ise mesleki 6zyeterlilik kavrami olup bu kavram
kurgulanan teorik modelde araci degisken konumundadir. Arastirmanin bagimli degiskeni ise miisteri problem ¢dzme
davranisi olarak belirlenmistir. Bu boliimde arastirma degiskenleri tanimlanarak sdz konusu iligkilere iliskin literatiir

Ozetlenmeye ¢aligiimigtir.

Is Temelli Sosyal Destek (Yonetici Destegi, Cahsan Destegi ve Orgiitsel Destek) ve Miisteri Problem Cozme

Davrams: Iliskisi

Arastirmada ydnetici, ¢alisan ve bir biitiin olarak orgiitsel destek algisinin bilesiminden olusan is temelli sosyal
destegi daha onceki bir anlayista, (Cobb, 1976, s. 300), “6znenin kendisinin 6nemsendigine, sevildigine, deger
verildigine ve karsilikli yiikiimliiliikler aginin bir iiyesi olduguna inanmasina yol agan bilgi” olarak tanimlamaktadir.
Bir baska tanima gore ise sosyal destek “diger insanlar tarafindan saglanir ve kisilerarasi iliskiler baglaminda ortaya
cikar” (Yuh ve Choi, 2017, s. 450). Is temelli sosyal destek, “is arkadaslar1 ve yoneticilerden iste mevcut olan genel
diizeydeki yararli sosyal etkilesim” olarak agiklanmaktadir (Karasek ve Theorell, 1990, s. 69). Hobman vd. ne (2009)
gore, sosyal destek, calisanlarin psikolojik veya davramigsal islevleri {izerinde sonuglar1 olan bir dizi kisilerarasi
davranis1 kapsayan bagkalarina yardim saglamay1 amaglayan davraniglari olusturur. Duygusal ve bilgisel destek de
dahil olmak tizere sosyal destek, calisanlarin etkili sorun ¢ozme igin gerekli olan basa ¢ikma mekanizmalarini ve

bagliliklarini 6nemli dl¢iide etkileyebilmektedir.

Aragtirmalara gore sosyal destek, calisanlar arasinda duygusal yorgunlugu ve hizmet sabotajini azaltmakta,
islevsel olmayan misteri davranislarinin etkisini ise hafifletmekte Onemli bir rol oynamaktadir. Bu destek,

calisanlarin zihinsel refahlarini siirdiirmelerini ve misteri sorunlarini etkili bir sekilde ele almaya odaklanmalarini
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saglamaktadir (Hwang vd., 2021). Sosyal destek ¢alisanlarin 6rgiit ve islerine bagliliklarini artirarak hem rol i¢i hem
de ek performansi kapsayan is memnuniyetini ve performans ciktilarim iyilestirmektedir. Isyerinde ¢alisanlarina
destekleyici ortamlar saglayan orgiitler, ¢calisanlarin1 gorevleri ile daha yakindan ilgilenmesine ve onlar1 daha fazla
oranda sorumluluk almalar1 i¢in motive ederek sorun ¢6zme becerilerinin artmasim saglayabilmektedir (Talebzadeh
ve Karatepe, 2019). Bir baska ifade ile destekleyici ¢alisma ortami ¢alisanlara gerekli bilgi ve kaynaklari saglayarak
daha etkin problem ¢dzmelerine yardimecr olmaktadir. Is temelli sosyal destegin kapsami ve etkinligi arttikga,
calisanlar bu destek aglarini isle ilgili zorluklarin iistesinden gelmede daha faydali olarak degerlendirmektedir (Xerri
ve Brunetto, 2011). Ornegin, Covid-19 siirecinde yapilan bir arastirmaya gore sosyal destegin, turizm calisanlart
arasinda istihdam stresini onemli dl¢iide azalttigi ve bunun da olumlu basa ¢ikma tarzlarina katilma becerilerini
artirdig1 ampirik olarak ortaya konulmustur (Liu vd., 2023). Ayrica sosyal destegin, ¢alisanlarin zorluklara net ve

odaklanmis bir zihniyetle yaklagsmasini sagladigindan, problem ¢dzme agisindan ¢ok 6nemli oldugu vurgulanmistir.

Is temelli sosyal destek is davranisinda yenilikgilige olumlu katki saglayabilir. Yapilan bir arastirmaya gore sosyal
destek is performansini artirmakta, bu da orgiitsel baglilig1 ve yenilik¢i ¢aligma davraniglarini artirarak dolayli olarak
sorun ¢6zme becerisini etkileyebilmektedir (Vuong, Tushar ve Hossain, 2023). Sosyal destek, spor kuliibii tiyelerini
ve egitim personelini igeren ¢alismalarda gosterildigi gibi calisanlar arasindaki problem ¢ézme yetenekleri iizerinde
dogrudan olumlu bir etkiye sahiptir (Ahn ve Kim, 2024). Ote yandan, is temelli sosyal destek, orgiitsel baglilik ve
yenilikg¢i davranislar gibi pozitif ¢alisan ¢iktilar1 yoluyla is performansini olumlu yonde etkilemektedir. Arastirmalar,
yenilikgi bir orgiit kiiltiirinde destekleyici ortamlarin yaraticiligi ve etkili sorun ¢dzmeyi tesvik ettigini gostererek

bu iligkiyi daha da gii¢clendirdigini ortaya koymaktadir (Vuong vd., 2023).

Kruger (1997), sosyal destegin, 6zellikle de deger giivencesinin, okul personeli arasinda problem ¢ézmede
Ozyeterliligi onemli Olglide artirdigini vurgulamakta ve benzer dinamiklerin is yeri ortamlarinda da gecerli
olabilecegini ve destekleyici etkilesimler yoluyla galisanlarin problem ¢6zme davraniglarini olumlu yonde
etkileyebilecegini diisiindiirmektedir. Arastirmalar, is yerinde yiiksek diizeyde sosyal destegin calisanlarin ig
performansini artirabilecegini ortaya koymaktadir (Na-Nan ve Sanamthong, 2019). Ornegin Vuong vd. (2023) sosyal
destegin hem orgiitsel baglilik hem de yenilik¢i hizmet davranisi araciligiyla calisan performansi iizerinde olumlu
etkilere sahip olabilecegini tespit etmiglerdir. Orgiit icinde iyi sosyal etkilesimlerin tesvik edilmesinin yalmzca
calisanlarin moralini iyilestirmekle ve stresi azaltmakla kalmayip ayn1 zamanda daha iyi miisteri iliskilerine de yol
actif1 ve sonu¢ olarak miisteri sadakati ve elde tutma oraninin artmasi yoluyla oOrgiite fayda sagladigi
vurgulanmaktadir (Liao, 2007; Daniels vd., 2013; Scholl-Grissemann vd., 2013; Liu vd., 2023). Isle ilgili sosyal
destek, calisanlarin is arkadaslarindan yardim istemelerini tesvik ederek sorunlar1 ¢ozme becerilerini biiyiik 6lgiide
artirmakta ve bu da ¢6ziim bulmalarina yardimci olmaktadir. Arastirmacilar, sosyal destegin zorluklarla basa ¢ikmak
i¢in yaygin olarak kullanildigin1 ve sorun ¢dzmedeki basarili roliinii vurgulamistir (Daniels vd. 2013). Ornegin,
yiiksek kisisel inisiyatifle birlikte siipervizor desteginin ¢alisanlarin problem ¢ézme davranislar tizerinde olumlu
etkilerini giiclendirdigi raporlanmaktadir (Daniels vd., 2011). Calisma, calisanlar ve birinci basamak ydneticiler
arasindaki destekleyici iliskilerin, ¢alisanlarin sorunlari paylasma isteklerini artirarak sorun ¢6zme davranisini

kolaylastirdigin1 vurgulamaktadir.

Arastirmacilar turizm ¢aliganlari ile yuriittiikleri aragtirmalarinda yonetici desteginin rol performansi ve ekstra rol

davranisini; ¢aligma arkadaslar1 desteginin ise yaraticilik performansi ve ekstra rol davranigini olumlu etkiledigini
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raporlamaktadir (Talebzadeh ve Karatepe, 2019). Ote yandan, yonetici desteginin bir is tasarimi kaldiraci olarak 6n
saflardaki ¢alisanlarin 6rgiitsel bagliligini ve rol netligini artirdigini, bunun da onlar1 miisteri etkilesimleri sirasinda
etkili sorun ¢6zme de dahil olmak iizere miisteri odakli davraniglarda bulunmaya motive ettigini gostermektedir
(Rayburn ve Gilliam, 2016). Baglilig1 yiiksek olan g¢alisanlarin, ¢alisma ortamlarma olumlu katkida bulunmaya
motive olduklar1 i¢in sorun ¢dzme davramslari sergileme olasiliklar1 daha yiiksektir. Ornegin Talebzadeh ve
Karatepe’ye gore (2019), isbirlik¢i amirler ve is arkadaslari tarafindan sekillenen destekleyici caligma ortamlari, etkili
is ve miisteri sorunlari ile ilgili problem ¢ézme igin kritik olan c¢alisanlarin bagliligini ve memnuniyetini
artirmaktadir. Bir baska ifade ile baglilig1 yiiksek olan ¢alisanlarin temel is gereksinimlerinin Otesine gecme ve
miisteri sorunlarina aktif olarak ¢6ziim arama olasiliklar1 daha yiiksektir. Siipervizor destegi, miisteri problem ¢6zme
taleplerinin iistesinden gelmek igin gerekli kaynaklar1 ve tegvik saglayarak calisanlarin yaraticiligini
artirabilmektedir. Proaktif kisiliklere ve yiiksek etik standartlara sahip ¢alisanlar, problem ¢6zme zorluklarina karsi
yaratici tepkilerini artirdigl i¢in bu destekten daha fazla yararlanmaktadir (Wang vd., 2022). Nitekim orgiitlerde
sosyal destek kapsaminda etkili yonetim uygulamalarinin ve degerlere dayali egitimlerin ¢alisanlarin giiglenmesini
artirdifi, bunun da sorun ¢ozme becerisi gibi misteri odakli davraniglar iizerinde olumlu etki yarattigi

vurgulanmaktadir (Peccei ve Rosenthal, 2001).
Sosyal Destek, Mesleki Ozyeterlilik ve Miisteri Problem Cézme Davramsi Arasindaki Iliskiler

Ozyeterlilik, bir kisinin gergekligi arzu ettigi sekilde sekillendirmek icin kendi duygulari, motivasyonlar1 ve
davraniglar1 iizerinde kontrol sahibi olma kabiliyetine iliskin bir 6z yargidir (Wang vd., 2022). Bandura (1986)
Ozyeterliligi, bir kisinin bir eylemi gergeklestirme veya beklenmedik bir zorlukla basa ¢ikma becerisine veya
yeterliligine olan inanci olarak tamimlamaktadir. Mesleki 6zyeterlilik, bireyin mesleki ortamlarinda gorevleri ve
rolleri etkili bir sekilde yerine getirme yeteneklerine olan inancini ifade eder. Bu kavram, kisinin belirli durumlarda
basarili olma yetenegindeki kisisel inanglarin roliinii vurgulayan Bandura'nin 6z-yeterlilik teorisine dayanmaktadir.
Aragtirmalar, ozyeterliligin, bireylerin gerekli eylemleri etkili bir sekilde yiiriitme yeteneklerine olan giivenini
artirdig1 i¢in miisterilere ait is yeri problemlerini ¢6zme gibi proaktif davraniglari tesvik ettigini gdostermektedir

(Huang, 2017; Dzimidiené ve Bagdziuniene, 2022; Lu, 2025).

Ote yandan, dzyeterliligin onciilleri arasinda 6zgiiven ve kisilik 6zellikleri gibi bireysel faktorlerin (Chong ve Ma,
2010) yani sira Onceki is deneyimleri, destekleyici yonetim, egitim ve gelistirme gibi ¢alisma ortami faktorleri
sayilabilmektedir (Kim, 2013; Attiq, Rasool ve Igbal, 2017). Egitime erisim, ¢alisanlarin becerilerini ve giivenini
artirarak 6z verimliliklerini dogrudan etkilemektedir (Staples vd., 1999). Ozerklik, yeterlilik ve anlamlilik gibi yonler
de dahil olmak iizere giiclendirme, mesleki 6zyeterliligi 6nemli Olglide artirmaktadir. Giiglendirilmis g¢alisanlar
rollerinde kendilerini daha yetenekli ve kendinden emin hissetmekte, bu da 6z verimliliklerini artirmaktadir (Nafari
ve Vatankhah, 2016). Attiq vd. (2017) yiriittiikkleri aragtirmalarinda iist yonetim ve is arkadasi desteginin, calisanlarin
giivenini ve dzyeterliligini 6nemli Ol¢iide artirdigin1 ve bunun da orgiitsel 6grenmeyi ve etkinligi olumlu yonde
etkiledigini bu anlamda destekleyici bir ¢alisma ortaminin 6nemini vurgulamaktadir. Bir baska arastirmada Kim
(2013), liderlik tiiriiniin, ¢alisanlarin yeteneklerine olan inancini artirabilecek destek ve tesvik sagladigini tespit
etmistir. Buna gore yonetici liderler destekleyici oldugunda, calisanlarin zorluklari iistlenmeleri ve basarili olma

potansiyellerine inanmalar1 daha olasidir. Ornegin ¢alisanlar fikirlerine deger verildigini hissettiklerinde, ¢alismalari
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tizerinde bir sahiplik duygusu gelistirme olasiliklar1 daha ytiksektir ve bu da ozyeterliliklerini 6nemli Olgiide

artirabilmektedir.

Ozyeterlilik, turizm sektdriinde ¢ok onemli olan performans ve memnuniyet de dahil olmak iizere cesitli is
sonuclartyla baglantilidir. Yiiksek ozyeterlilige sahip turizm ¢alisanlarinin, hizmet inovasyonu ve miisteri
memnuniyeti i¢in gerekli olan etkili problem ¢6zme davranislarinda bulunma olasilig1 daha yiiksektir (Lu, 2025).
Dzimidien¢ ve Bagdziuniene’e (2022) gore daha yiiksek 6zyeterlilige sahip ¢alisanlarin, zorluklarla etkili bir sekilde
basa ¢ikma yeteneklerine inandiklar igin yenilik¢i eylemlerde bulunma olasiliklar1 daha yliksektir. Ek olarak,
ozyeterlilik, calisan cevikligi ile yenilik¢i davranig arasindaki iliskide bir arabulucu gorevi goriir ve cevikligin
organizasyonlar igindeki miisteri problem c¢dzme ve inovasyon iizerindeki etkisini artirdigini gostermektedir.
Bununla birlikte, problem ¢dzme talepleri ¢alisanlarin yaraticiligini olumlu etkilemekte ve proaktif kisilik bu iliskide
diizenleyici bir rol oynamaktadir, calisanlar daha yiiksek proaktif bir kisilige sahip oldugunda olumlu etki artmaktadir
(Wang, Wang ve Xu, 2022). Onceki arastirmalar (Abosede ve Adesanya, 2017) 6zyeterlilik ile is yerindeki sorunlarla
ilgili problem ¢ézme davranisi arasinda pozitif iliskiler olduguna isaret etmektedir. Aragtirmada, daha yiiksek
Ozyeterliligin problem ¢6zme yeteneklerini gelistirdigini ve bunun da is performansinin iyilestirilmesine katkida
bulundugu vurgulanmistir. Bir bagka arastirma, ¢alisanlarin psikolojik gli¢lendirilmesi ile proaktif davraniglart
arasindaki iliskiyi arastirarak ozyeterliligin aracilik roliinli vurgulamaktadir (Huang, 2017). Bulgular, psikolojik
giiclendirmenin sadece proaktif davranisi dogrudan etkilemekle kalmayip, ayn1 zamanda 6zyeterlilik yoluyla dolayli
bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir; bu, ¢alisanlarin giiclendirme ve 6zyeterlilik duygularini artirmanin is
yerinde proaktif davraniglar1 tesvik edebilecegini diisiindiirmektedir. Benzer sonuglarin is temelli sosyal destek

vasitasiyla da ortaya cikabilecegi fikri bu teorik temeller tizerine kurgulanmaktadir.

Sosyal destekle desteklenen olumlu basa ¢ikma tarzlari, stresi azaltarak ve dayanikliligi tesvik ederek ¢alisanlarin
sorun ¢dzme yeteneklerini daha da gelistirmektedir (Liu vd., 2023). Ozellikle ¢alisma arkadaslar1 ve yoneticilerden
gelen is temelli sosyal destegin ise angaje (engage) olmalarini etkiledigi ve bunun da gesitli performans sonuglarini
etkiledigini vurgulanmaktadir. Ornegin, Talebzadeh ve Karatepe (2019) is memnuniyeti ve performans olgiitlerine
odaklandiklar1 arastirmalarinda, sosyal destek araciligiyla artirilmig ise katilimin galisanlarin miisteri sorunlarini
etkili bir sekilde ¢ozme becerilerini olumlu yonde etkileyebilecegini one siirmektedir. Bu iligki, ¢alisanlarin isg

istikrarsizlig1 ve yiiksek is talepleri gibi benzersiz zorluklarla karsilastigi turizm sektdriinde 6zellikle dnemlidir.

Kruger (1997) egitim sektorii calisanlar ile yiiriittiigii arastirmasinda sosyal destegin, problem ¢6zme yetenegi ile
dogrudan iliskili oldugunu ortaya koymaktadir. Otesinde sonuglar, 6zellikle degerin giivencesinin, personel arasinda
problem ¢6zmede Ozyeterliligi dnemli olciide artirdigini ve egitim ortamlarinda sosyal destek ile gelismis problem
¢ozme davraniglar1 arasinda giiclii bir iliski olabilecegini gostermektedir. Ek olarak hem sosyal destegin hem de
Ozyeterliligin birlikte calisan performansini olumlu etkiledigi 6nceki arastirmalarda ortaya konulmustur (Na-Nan ve
Sanamthong, 2019). Yukaridaki teorik tartismalardan hareketle asagida yer alan hipotezler arastirma hipotezi olarak

belirlenmistir:
H1: Sosyal destek ¢alisanlarin miisteri problem ¢6zme davranigini olumlu yonde etkilemektedir.
H2: Sosyal destek calisan mesleki 6zyeterlilik algisini olumlu yonde etkilemektedir.

H3: Calisan mesleki 6zyeterlilik algis1 miisteri problem ¢6zme davranigini olumlu yonde etkilemektedir.
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H4: Calisan mesleki 6zyeterlilik algisi sosyal destek ve miisteri problem ¢6zme davranigi arasindaki iliskiye

aracilik etmektedir.
Yontem

Bu boliimde arastirma 6rneklemi, veri toplama prosediirii, anket formunda yer alan ifadeler ve uygulanan prosediir

hakkinda bilgiler yer almaktadir.

Bu aragtirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi i¢in gerekli olan etik kurul izin belgesi Kiitahya Dumlupinar

Universitesi Etik Kurulu 10.04.2025 tarihi ve 121 karar/say1 numarast ile alinmistir.
Orneklem Secimi ve Veri Toplama Prosediirii

Bu aragtirmada degiskenler arasindaki nedensel iliskiler agiklamak amaciyla nicel arastirma desenlerinden
nedensel tarama arastirmasi deseninden yararlanilmistir. Bu dogrultuda is temelli sosyal destek algisinin otel
calisanlarinin miisteri problem ¢6zme davranisinin bir onciilii olup olmadigi ve bu iliskide mesleki 6zyeterlilik
algisinin roliiniin ne olduguna iliskin sorulara cevap aranmaktadir. Veri toplamada anket formundan yararlanilmstir.
Arastirma kapsaminda iki farkli anket kullanilmustir. Is temelli sosyal destek algis1 ve mesleki 6zyeterlilik calisan
anketini olustururken; miisteri problemi ¢ozme davranisi hat yoneticileri tarafindan doldurulmustur. Amag, her
calisanin problem ¢6zme davranisinin kendisi tarafindan degil, yoneticisi tarafindan degerlendirilmesini saglamaktir.
Benzer bir yontem daha 6nceki aragtirmacilar tarafindan da kullanilmistir (Giirlek ve Uygur, 2021). Calisan anketi
8'i demografik olmak {izere 29 ifadeden olusurken, yonetici anketi 11 ifadeden olugsmaktadir. Yonetici destegi, ¢alisan
destegi ve orgiitsel destekten olusan is temelli sosyal destek Olgegi Mensah vd.'nin (2020) farkli kaynaklardan
derledigi sekliyle kullanilmistir. Yonetici destegi 7 ifade, calisan destegi ve orgiitsel destegi ise 4'er ifadeden
olugmaktadir. Mesleki 6zyeterlilik 6lgegi (6 ifade) ise Zhu vd.’nin (2024) arastirmasindan elde edilmistir. Yonetici
anketinde yer alan ¢aliganlarin miisteri problem ¢6zme davranisi 6lgegi maddeleri Mohd-Shamsudin vd. nin (2024)
calismasindan uyarlanmistir. Veriler kolayda 6rnekleme yontemi ile Istanbul'da faaliyet gosteren otellerdeki
calisanlardan arastirmaya katilmak isteyenlerden elde edilmistir. Her isletmedeki yoneticilerin en fazla 25 ¢alisani
degerlendirmesi amaclandigindan, anketler her igletmeye 25 g¢alisan ve 25 yoneticiden olusan bir paket halinde
dagitilmistir. Anketler calisanlara biiyiik bir 6zenle dagitilmis ve her ¢alisandan kendi anketini doldurmasi ve bir zarf
icinde yoOneticisine teslim etmesi istenmistir. Calisan anketini zarf iginde alan yoneticiden ilgili ¢alisganin miisteri
problem ¢ozme davranisi ile ilgili performansini degerlendirmesi ve yonetici anketini ilgili kisi i¢in ayn1 zarfa
koymasi istenmistir. Anketlerin toplanmasi sirasinda karisikligr dnlemek i¢in, calisanlarin getirdigi her zarfa bir
kodlama (¢alisanin adi ve soyadinin bas harfleri) uygulanmistir. Ortak yontem hatalarindan kaginmak i¢in, bagimli
ve bagimsiz degiskenlere iliskin veriler farkli kaynaklardan toplanmistir (Podsakoff vd., 2003). Arastirma evreni
Istanbul bolgesinde yer alan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinden olusmaktadir. Veriler yiiz yiize anket formu
dagitilarak temin edilmistir. Toplam 500 adet anket dagitilmis ve kullanilabilir 320 adet anketten elde edilen verilerin
analizinde istatistiki paket programlar yardimiyla yapisal esitlik modellemesi test edilmistir. Anket geri doniis orani

%64 tlr.
Bulgular

Arastirma degiskenlerine ait 6lgeklerin giivenilirlikleri ve gecerliliklerinin saglanmasi amaciyla i¢ tutarlilik ve

aciklayici faktor analizi yapilmistir. Guvenilirlik analizi sonuglarina gore yonetici, ¢alisan ve orgiitsel destekten
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olusan sosyal destek dlgeginin (,914); mesleki 6zyeterlilik algisinin (,898) ve miisteri problem ¢6zme davraniginin
(,808) Alpha katsayilar1 dlgeklerin giivenilir olduguna isaret etmektedir. Arastirma degiskenlerinden sosyal destek
yukarida belirtildigi iizere yonetici destegi, calisan destegi ve orglitsel destek ifadelerinin birlesiminden olugsmaktadir.
Hipotez testlerine gecilmeden once agiklayici faktdr analizi asamasinda yonetici destegi ifadelerinden “Amirim
Ogrenme hedeflerime ulasmamla ilgilenir / Amirim 6grenme hedeflerimi bagarmamla ilgilenir” birden fazla boyuta
capraz yiklenmesi (,428 ve ,508 faktor yiikleri ile) nedeniyle analizlerden ¢ikartilmistir. Agiklayict faktor analizi
asamasinda yonetici, ¢calisan ve orgiitsel destekten olusan sosyal destek dl¢egi {i¢ boyutlu yapi ile 6l¢iilmistiir. SPSS
paket program ile gergeklestirilen ve temel bilesenler analiz (Principal Component Analysis) ile gergeklestirilen

AFA’ya iligkin elde edilen sonuclar asagida Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. A¢iklayici Faktdr Analizi Sonuglari

Bilesenler
1 2 3 4 5

ifadeler

yon.des2

,845

yon.des6

, 743

yon.des3

,698

yon.desS

,614

yon.des4

,508

A28

yon.desl

514

yon.des?

,490

moy2

,876

moy5S

,825

moy3

,791

moy4

774

moyl

, 737

moy6

, 737

cal.des1

886

cal.des2

873

cal.des4 ,852
cal.des3 ,841
prb.czm2 ,891
prb.czm3 ,887
prb.czml , 742
org.des3 ,750
org.des2 ,750
org.des4 ,693
org.desl ,018

org.des. =orgiitsel destek; yon.des.= yonetici destegi; cal.des.= ¢aligan destegi; mdy=mesleki 6zyeterlilik; prb.coz=problem

¢6zme davranigi
Demografik Ozellikler

Katilimer profiline iliskin bilgiler Tablo 2’de verilmistir. Arastirma katilimcilariin biiyiik ¢ogunlugu 40 yas
altindayken (yaklagik %84) yiizde 63,4’1 erkek, yiizde altmisindan fazlas1 Onlisans ve Ustii bir egitim seviyesine
sahiptir. Katilimcilarin yiizde altmis1 45.000 TL alt1 bir gelire sahip oldugunu beyan etmistir. Gelir grubu olarak
90.001 TL ve iistii grupta yer alanlarin orani ise yaklagik yiizde {i¢ ile sinirh kalmistir. Ankete katilanlar gogunlukla
onbiiro (%30,6), F/B (30,3) ve idari personellerden olugmaktadir (%15). Katilimcilardan yaklasik yiizde kirk biri 1-
5 yil aras1 mesleki deneyime sahipken 10 yildan fazla mesleki deneyime sahiplerin orani yaklasik yiizde yirmi ikidir.
Isyeri deneyimi agindan bakildiginda katihmecilarin yaklasik yiizde otuz dordii 1-3 yil deneyime sahipken yaklagik

yiizde otuz besi de 4-6 yillik hizmet siiresine sahiptir.
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Tablo 2. Katilimci Profili

Yas F % Gelir F %
18-29 arasi 157 49 30.000 TL ve alt1 77 24,1
30-39 arasi 111 34,7 30.0001 — 45.000 TL aras1 115 35,9
40-49 arasi 44 13,8 45.0001 — 60.000 TL arast 63 19,7
50 yas ve iisti 8 2,5 60.0001 — 75.000 TL aras1 30 9.4
Cinsiyet 75.0001 —90.000 TL aras1 24 7,5
Kadin 117 36,6 90.0001 TL ve iistii 11 3,4
Erkek 203 63,4 Toplam Deneyim
Egitim 1-5 yil 163 40,9
Ilk/ortaokul 35 10,9 6-10 y1l 83 25,9
Lise 91 28,4 11-15 y1l 53 16,6
Onlisans 71 22,2 16 y1l ve iistii 21 6,6
Lisans 108 33,8 Departman
Lisansiistii 15 4.7 Onbiiro 98 30,6
Isyeri Deneyimi F/B 97 30,3
1-3 yil 110 34,4 Mutfak 41 12,8
4-6 y1l 112 35,0 Kat Hizmetleri 36 11,3
7-9y1l 73 22,8 IK, Muhasebe, Pazarlama-Satis vb. 48 15,0
10 y1l ve distii 25 7,8
Toplam 320 100 320 100
Hipotez Testleri

Arastirmada bagimsiz, araci ve bagiml degisken arasindaki etkiler Tablo 3’te verilmistir. Bu tabloda aragtirma
amacina uygun olarak {i¢ adet modele yer verilmistir. Model 1°de sosyal destegin (SD) mesleki 6zyeterlilik (MOY)
algis1 {izerindeki etkileri analiz edilmistir. Buna gére arastirma bagimsiz degiskeni SD’nin MOY iizerindeki etkisi
pozitif ve anlamlidir ($=0,609, p< 0,001). Model 2’de SD’nin arastirmanin bagimli degiskeni olan ¢alisanlarin
miisteri problem ¢dzme davranis1 (MPCD) tizerindeki etkileri analiz edilmistir. Elde edilen sonuglara gére SD’nin
MPCD iizerindeki etkisi pozitif ve anlamhdir ($=0,493, p< 0,001). Sosyal destek ve mesleki Ozyeterliligin
calisanlarin miisteri problem ¢6zme davranis iizerindeki etkisi ise Model 3’te gosterilmistir. Buna gore SD ($=-0,295,
p< 0,001) ve MOY (B=-0,326, p< 0,001) MPCD’yi pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir. Bununla birlikte
arastirmanin kontrol degiskenlerinden olan departmanin miisteri problem ¢6zme davranisi lizerindeki etkisi ise
negatif ve anlamlidir (=-0,028, p< 0,05). Buna karsilik bu asamada diger kontrol degiskenlerinin herhangi bir
anlamli etkisi tespit edilememistir. Elde edilen bu bulgular dogrultusundan H1, H2 ve H3 kabul edilmistir.

Tablo 3. Sosyal Destegin Miisteri Problem C6zme Davranisi Uzerindeki Dogrudan ve Dolayl Etkileri

Degisken Model - 1 MOY Model -2 MPCD Model -3 MPCD
B SH p B SH p B SH p
(Sabit) 1635 0281 0,000 1919 0331 0,000 1386 0335 0,000
SD 0,609 0054 0,000 0493 0,064 0,000 0295 0073 0,000
Yas 0010 0055 0850 20,006 0,065 0,922 0010 0062 0876
Cinsiyet 0021 0082 0802 0,043 0,097 0,6583 0,036 0093 0,699
Egitim 0016 0,036 0,654 0,046 0,042 0,814 0051 0041 0212
Gelir 0,000 0,059 0999 0,105 0,070 0,1305 0,05 0067 0,116
Departman 0009 0012 0478 0031 0014 0,0324 0,028 0014 0,044
isyeri D. 0034 0032 0293 0,050 0,038 0,1831 0061 0036 0,093
Toplam D. 0,004 0039 0910 0076 00457 0,0987 0074 0044 0,092
MOY 0326 0064 0,000
F 15,856 8,880 11,200
P 0,000 0,000 0,000
R 03152 0,205 0,266

SD= Sosyal Destek; MOY=Mesleki Ozyeterlilik; MPCD= Miisteri Problem Cozme Davranisi; Isyeri D.= Isyeri Deneyimi; Toplam D.=

Toplam Deneyim Siiresi
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Arastirmada Oncelikle degiskenler arasindaki regresyona analizleri Tablo 3’te verilerek aracilik analizine
gecilmistir. Model 1°de bagimsiz degisken sosyal destegin (SD) araci degisken olan mesleki dzyeterlilik (MOY) ve
MOY’iin de bagimlhi degisken iizerindeki etkisinin anlamli oldugu anlasilmistir. Ayrica Model 2’de bagimsiz
degisken SD’nin bagimli degisken MPCD iizerindeki etkisinin ve Model 3’te de SD ve MOYiin birlikte MPCD
iizerinde anlamli etkilere sahip oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla aracilik analizi i¢in gerekli kosullarin olustugu
anlasilmistir. Buna gore aracilik etkisi analizini gosteren Tablo 4’te mesleki O6zyeterlilik algisinin aracilik etkisi
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (y =0,202; SH= 0,0534; LLCI=0,1028; ULCI=0,3125). Bu
anlamda yonetici, calisma arkadaslar1 ve Orgiitsel destekten olusan sosyal destek algisinin konaklama
isletmelerindeki calisanlarin miisteri problem ¢6zme davraniglari tizerindeki etkisinde mesleki 6zyeterlilik algisinin
olumlu bir etkisi oldugu sodylenebilir. Bir baska anlatimla sosyal destegin c¢alisanlarin miisteri problem ¢ézme
davranis iizerindeki etkisi mesleki 6zyeterlilik araciligryla artmaktadir. Dolayl etkileri test etmek i¢in Baron ve
Kenny (1986) tarafindan 6nerilen geleneksel aracilik yaklasiminin (Sobel testi) aksine, dolayli etkilerin anlamliligini
kontrol etmek i¢in daha titiz ve gii¢lii bir yontem olan bootstrapping onerilmektedir (Zhao vd., 2010). SD'nin MPCD
tizerindeki dogrudan etkisi pozitif ve anlamli oldugundan, aracilik etkisinin kismi (Baron ve Kenny, 1986) veya

tamamlayici (Zhao vd., 2010) oldugu sdylenebilir. Elde edilen kanitlar dogrultusunda H4 kabul edilmistir.

Tablo 4. Sosyal Destegin Miisteri Problem Cézme Davranisi Uzerindeki Dogrudan ve Dolayl Etkileri

Etki Tiirii B* SH LLCI ULCI
SD algisinin ¢alisanlarin MPCD iizerindeki toplam etkisi 0,5124 0,616 0,3911  0,6336
SD algisinin galisanlarin MPCD iizerindeki dogrudan etkisi 0,3104 0,714 0,17 0,4508

SD algisinin MOY araciliiyla ¢aliganlarin MPCD iizerindeki dolayli etkisi
SD >MOY > MPCD

SD= Sosyal Destek; MOY=Mesleki Ozyeterlilik; MPCD= Miisteri Problem Cézme Davranist

0,202 0,0534  0,1028  0,3125

*Standardize edilmemis
Tartisma, Sonuc ve Oneriler

Aragtirma kapsaminda elde edilen bulgulara gore is yerinde ¢alisma arkadaglari, yoneticiler ve bir biitiin olarak
oOrgiitii tarafindan is temelli olarak desteklendigini diisiinen ¢alisanlarin miisteri problem ¢6zme davraniglart olumlu
etkilenmekte, bir bagka ifade ile artmaktadir. Buna gore orgiitiiniin, ¢alisma arkadaslar1 ve yoneticilerinin iyiligini
istedigini diislinen, ¢aligma arkadaslari ve yoneticileri tarafindan yardim edilen, isle ilgili fikirlerine 6nem verildigini
hisseden, bir sorun yasadiginda orgiitiinden destek alan, isiyle ilgili hedefleri ve 6grenme ihtiyaglart goz oniinde
bulundurulan ¢aliganlarin ekstra rol davranisinin bir bileseni olarak daha fazla sorun ¢6zme davranisi gostermektedir
(H1). Elde edilen bu sonuglar 6nceki arastirma sonuglari ile tutarlidir (Kruger, 1997; Daniels vd., 2013; Talabzadeh
ve Karatepe, 2019; Liu vd., 2023; Vuong vd., 2023; Ahn ve Kim, 2024). Bulgular sosyal degisim ve esitlik teorisinin
varsayimmlarini desteklemektedir. Teoriye gore calisanlar Orgiite katkilarina karsilik elde ettikleri kazanimlara
bakmakta ve bir esitlik algiladiginda motive olmaktadir (miisteri problem ¢6zme davranisi); sosyal degisim teorisi
de benzer dogrultuda calisanlarin oOrgiitten aldiklarina (sosyal destek) karsilik olarak orgiite bir seyler verme

egiliminde olacagi kabul edilmektedir.

Yoneticisi tarafindan isle ilgili hedef ve ihtiyaglar1 gozetilen ¢alisanlarin destekleyici ¢alisma ortaminda isiyle ve
kariyeriyle ilgili ek egitimler almasi1 mesleki dzyeterlilik algilarini olumlu etkilemektedir (H2). Isyerinde ¢alisma

arkadaslar1 ve yoneticileri tarafindan desteklenen calisanlarin isiyle ilgili konularda desteklenmesi mesleki
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ozyeterlilik algilart arttirmaktadir. Calisanlar fikirlerine deger verildigini hissettiklerinde, ¢caligsmalar {izerinde bir
sahiplik duygusu gelistirme olasiliklar1 daha yiiksektir ve bu da 6zyeterliliklerini 6nemli 6lgiide artirabilir (Kim,
2013). Elde edilen sonuglar 6nceki arastirma sonuglari ile ortiismektedir (Kim2013; Nafari ve Vatankhah, 2016; Attiq
vd.,2017; Huang, 2017). Yoneticiler tarafindan olumlu ve kapsayici bir g¢alisma kiiltiiriiniin tesvik edilmesi, daha
yiiksek diizeyde mesleki ozyeterlilige katkida bulunur. Degerli ve saygi duyuldugunu hisseden calisanlarin

yeteneklerine inanmalar1 ve rollerinde daha iyi performans gostermeleri daha olasidir (Kim, 2013).

Ozyeterlilik, turizm sektdriinde ¢ok onemli olan performans ve memnuniyet de dahil olmak iizere cesitli is
sonuglartyla baglantilidir. Mesleki 6zyeterlilik algis1 calisanlarin miisteri problem ¢6zme davranislarina olumlu katki
saglamaktadir (H3). Onceki arastirmalar yiiksek dzyeterlilige sahip turizm galisanlarmin miisteri memnuniyeti igin
gerekli olan etkili problem ¢6zme davraniglarinda bulunma olasiliginin daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur (Lu,
2025). Daha yiiksek 6zyeterliligin miisteri problem ¢dzme yeteneklerini gelistirdigini ve bunun da is performansinin
iyilestirilmesine katkida bulundugu vurgulanmistir (Abosede ve Adesanya, 2017). Ote yandan mesleki 6zyeterligin
calisanlarin igsel motivasyonunu arttirarak is tatminini olumlu etkiledigi ifade edilmektedir. Buna gore yeteneklerine
inanan ¢alisanlar icsel olarak daha motive olurlar ve bu da daha yiiksek is tatmini ve daha yiiksek ig performansina
yol agar (Lestari, 2022). Daha yiiksek 6zyeterlilige sahip calisanlar, is gereksinimlerini ve zorluklarini karsilama
yeteneklerine daha fazla giivendikleri i¢cin daha iyi performans gosterme egilimindedir (Lestari, 2022; Sudjono,
2016). Kodden (2020), oz-yeterliligin siirdiiriilebilir performansin onciisii olarak ¢alisan performans sonuglarini
yonlendirmedeki kritik roliinii vurgulamaktadir. Aragtirma kapsaminda elde edilen sonuglar yukarida bahsi gegen

sonuglarla benzesmektedir.

Son olarak, yonetici destegi, calisan destegi ve orgiitsel destekten miitesekkil is temelli sosyal destegin ¢alisanlarin
miisteri problem ¢6zme davranis ili iliskisinde mesleki 6zyeterlilik araciligiyla dogrudan etkilerinin yan sira dolayli
etkileri oldugu da anlasilmaktadir. Bir bagka ifade ile mesleki 6zyeterlilik algisi is temelli sosyal destek algisinin
calisanlarin miisteri problem ¢6zme davranisi tizerindeki olumlu etkisini arttirmaktadir (H4). Sosyal destegin mesleki
ozyeterlilik ve mesleki 6zyeterliligin miisteri problem ¢dzme davranisi tizerindeki etkileri olumludur. Yonetici ve
calisma arkadaslar1 tarafindan saglanan destekleyici ¢aligma ortami calisanlarin igleri ile ilgili karsilastiklart
sorunlarla basa ¢ikma tarzlarini gelistirmekte, sorunlarla ilgili yasanan stresi azaltarak ¢alisanlarin sorun ¢ézme
yeteneklerini daha da gelistirir (Liu vd., 2023). Ozellikle ¢alisma arkadaslar1 ve yoneticilerden gelen is temelli sosyal
destegin ise angaje (engage) olmalarini etkiledigi ve bunun da ise katilimi arttirarak ¢alisanlarin miisteri sorunlarini
etkili bir sekilde ¢c6zme becerilerini olumlu yonde etkiledigini vurgulanmaktadir (Talebzadeh ve Karatepe, 2019).
Yonetsel 6zerklik destegi gibi calisan giiclendirme uygulamalari, liretilen hizmetin kalitesini artirabilir (Van Esch
vd., 2020) ve galisan performansina ve miisteri memnuniyetine olumlu katkida bulunabilir (Chow vd., 2006). Mesleki
ozyeterlilik algisi is temelli sosyal destekle birlikte cesitli performans sonuglarimi etkiledigi literatiir taramasi
kisminda da 6zetlenmistir. Bu yoniiyle, is temelli sosyal destek ile miisteri problem ¢dzme davranisi arasindaki
iligkide mesleki 6zyeterlilik algisinin aracilik roliiniin tespit edilmis olmas1 6nceki arastirma sonuglarini (6rnegin

Kim, 2013; Na-Nan ve Sanamthong, 2019) dogrulamakta ve bu konudaki literatiirii genisletmektedir.

Arastirmada elde edilen sonuglar hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeleri 6rnekleminden elde edilmis
olmasi yoniiyle 6nem arz etmektedir. Nitekim, otel isletmeleri 6rnekleminde sosyal destek ve miisteri problem ¢6zme

davranis1 arasindaki iliskileri inceleyen simirli sayida arastirma bulunmaktadir. Otesinde, bu iliskide mesleki
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ozyeterlilik algisinin roliinii inceleyen bir aragtirmaya ise rastlanilmamistir. Dolayisiyla aragtirma kapsaminda
kurgulanan teorik model 6zgiin bir modeldir. Arastirma, degiskenler arasindaki iligkilerin karanlik yoniine 151k
tutmasi ve var olan literatiirli genisletmeye yonelik katkisi agisindan dnemlidir. Elde edilen sonuglar itibari ile otel
yoneticilerinin is yerlerindeki ¢aligma ortamini ve galisanlari ile iligkileri tasarlarken nelere dikkat edecegi konusunda
birtakim ¢ikarimlar sunmaktadir. Calisanlarin problem ¢6zme davranigina yonelik mesleki dzyeterliliklerine katki
saglayacak ek egitimlerin verilmesi, yoOnetici ve calisanlar arasinda yardimlagma iklimi olusturmak, isle ilgili
karsilagilan sorunlarda caligsanlara destek olmak ve ¢alisanlarin igle ilgili gorislerini nemsemek dikkat edilecek

hususlardan bazilaridir.
Gelecek Arastirmalar i¢in Oneriler

Gelecek arastirmalar otel isletmelerinde c¢alisanlarin isle ilgili karsilasilan sorunlara yonelik miisteri problem
¢ozme davraniglarinin gelistirilmesinin Onciilleri olarak bireysel faktorlerden kisilik o6zelliklerine, orgiitsel
faktorlerden liderlik tiiriine, giiven ortamina, mesleki egitim programlarinin etkisine, onceki is deneyimlerinin
Onemine, orgiitsel 6grenme iklimi gibi kavramlara odaklanabilirler. Diger yandan, is temelli sosyal destek algisinin
calisanlarin psikolojik durumlart (6rnegin calisan iyi olusu, tatmin, gliven vb.) ve isle ilgili (prososyal hizmet
davranisi, yenilik¢i hizmet davranisi vb.) isletme performans: ile iliskilerinin farkli kavramlarla incelenmesi

Onerilmektedir.
Beyan

Bu aragtirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi i¢in gerekli olan etik kurul izin belgesi Kiitahya Dumlupinar

Universitesi Etik Kurulu 10.04.2025 tarihi ve 121 karar/say1 numarasi ile alinmistir.
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The Role of Occupational Self-Efficacy in the Effect of Work-Based Social Support on Customer Problem

Solving Behavior: The Case of Hotel Businesses
Ibrahim AKCA
Kiitahya Dumlupinar University, Tavsanl Faculty of Applied Sciences, Kiitahya/Tiirkiye
Extended Summary

Problem-solving behavior in the workplace is a critical component of organizational success, enabling employees
to effectively address challenges and contribute to innovation and productivity. The support employees receive from
their supervisors, colleagues and the organization as a whole plays an important role in encouraging this behavior.
Work-related social support contributes significantly to improving employees' ability to solve customer problems by
providing emotional and practical resources that help manage stress and improve performance. Such support can
counteract employees' negative influences on customer behavior, increase job engagement, and promote effective
problem-solving methods. This support can originate from co-workers, supervisors, or organizational networks and
affects a variety of performance indicators, including job satisfaction, creative output, and innovative behaviour at

work

Service quality in the hospitality industry primarily requires employees (especially frontline employees) to be
highly involved in solving customers' problems (Wu et al., 2018), and in some cases, to go the extra mile to meet
customers' expectations (Tuan, 2018). Successfully serving customers and solving their problems demonstrates
employees' willingness to take initiative and engage in extra-role behaviors to ensure customer satisfaction (Ogbeide
etal., 2017). In this context, customer problem solving behavior can be easily distinguished from other closely related
concepts such as employee service performance and employee service improvement performance (Liao, 2007; Liao
and Chuang, 2004). The main difference between the three concepts is that the other two are reactive in nature, while

customer problem-solving behavior occurs through proactive actions of employees.

In the literature, there are a limited number of studies conducted on a topic similar to the research topic in
hospitality organizations (Ogbeide et al., 2017, Tuan, 2018; Talebzadeh and Karatepe, 2019; Hwang, Yoo and Kim,
2021). However, there is no research that measures the effect of work-based social support perception (manager,
coworker, and organizational support dimensions) on employees' customer problem-solving behavior in a sample of
hospitality businesses in Tiirkiye. Moreover, this study aims to contribute to the literature by examining the role of
occupational self-efficacy in this relationship. In this direction, the research aims to examine the role of occupational
self-efficacy perception in the effect of work-based social support perception on customer problem solving behavior
in the sample of hotel businesses. The research differs from its peers in this respect and is important in terms of

contributing to this gap in the literature.

Work-based social support is explained as “the general level of helpful social interaction available at work from
coworkers and managers” (Karasek and Theorell, 1990, p. 69). According to Hobman et al. (2009), social support
constitutes a set of interpersonal behaviors aimed at providing assistance to others, encompassing a range of
interpersonal behaviors that have consequences on employees' psychological or behavioral functioning. As the
effectiveness and extent of work-based social support in the workplace improves, employees perceive these networks

as more useful in overcoming work-related challenges (Xerri and Brunetto, 2011). For example, a study conducted
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during Covid-19 empirically demonstrated that social support significantly reduces employment stress among

tourism workers, which in turn increases their ability to engage in positive coping styles (Liu et al., 2023).

Work-based social support greatly enhances employees' ability to solve problems by encouraging them to seek
help from coworkers, which helps them find solutions. Researchers have emphasized the widespread use of social
support to cope with difficulties and its successful role in problem solving (Daniels et al. 2013). For instance,
according to Talebzadeh and Karatepe (2019), supportive work environments shaped by collaborative supervisors
and coworkers increase employee engagement and satisfaction, which are critical for effective work and problem

solving related to customer issues.

Self-efficacy is a self-judgment about one's ability to have control over one's own emotions, motivations, and
behaviors to shape reality in the way one desires (Wang, Wang and Xu, 2022). Bandura (1986) defines self-efficacy
as a person's belief in their ability or competence to perform an action or cope with an unexpected challenge.
Occupational self-efficacy refers to an individual's belief in their ability to fulfill tasks and roles effectively in their
occupational environment. Antecedents of self-efficacy include individual factors such as self-confidence and
personality traits (Chong and Ma, 2010) as well as work environment factors such as previous work experiences,
supportive management, training and development (Staples et al., 1999; Kim, 2013; Attiq, Rasool and Igbal, 2017).
Access to training directly affects employees' self-efficacy by increasing their skills and confidence (Staples et al.,
1999). Empowerment, including aspects such as autonomy, competence and meaningfulness, significantly increases
occupational self-efficacy. Empowered employees feel more capable and confident in their roles, which increases
their self-efficacy (Nafari and Vatankhah, 2016). Tourism workers with high self-efficacy are more likely to engage
in effective problem-solving behaviors, which are essential for service innovation and customer satisfaction (Lu,

2025).

Previous research has shown that both social support and self-efficacy together positively affect employee
performance (Na-Nan and Sanamthong, 2019). Based on the theoretical discussions above, the following hypotheses

were determined as research hypotheses:
H1: Social support positively affects employees' customer problem-solving behavior.
H2: Social support positively affects employee perception of occupational self-efficacy.
H3: Employee perception of occupational self-efficacy positively affects customer problem solving behavior.

H4: Employee perception of occupational self-efficacy mediates the relationship between social support and

customer problem-solving behavior.

In this study, causal survey research design, one of the quantitative research designs, will be utilized. A
questionnaire form will be used for data collection. Within the scope of the research, two different questionnaires
were used. While perception of work-based social support and occupational self-efficacy constitute the employee
questionnaire, customer problem solving behavior is filled in by line managers. The aim is to ensure that each
employee's problem solving behavior is evaluated by his/her manager rather than by himself/herself. A similar
method was used by previous researchers (Giirlek and Uygur, 2021). Research scales were adapted from previous
studies (Mensah et al., 2020; Zhu et al., 2024; Mohd-Shamsudin et al., 2024). The questionnaires were distributed to
the employees with great care and each employee was asked to fill out his/her own questionnaire and deliver it to
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his/her manager in an envelope. The manager who received the employee questionnaire in the envelope was asked
to evaluate the performance of the relevant employee regarding customer problem solving behavior and to put the
manager questionnaire in the same envelope for the relevant person. Data were obtained by distributing face-to-face
questionnaires. In the analysis of the data obtained from 320 usable questionnaires, structural equation modeling was

tested with the help of statistical package programs.

Internal consistency and explanatory factor analysis were conducted to ensure the reliability and validity of the
scales of the research variables. According to the reliability analysis results, the Alpha coefficients of the work based
social support scale consisting of manager, employee and organizational support (,914); occupational self-efficacy

perception (,898) and customer problem solving behavior (,808) indicate that the scales are reliable.

In the study, the effects between the independent, mediator and dependent variables are tabulated. In this table,
three models were included in accordance with the research purpose. In Model 1, the effects of social support (SS)
on the perception of occupational self-efficacy (VLS) were analyzed. Accordingly, the effect of the research
independent variable SS on VLS is positive and significant (f=0.609, p<0.001). In Model 2, the effects of SS on the
dependent variable of the study, employees' customer problem solving behavior (CPSB), were analyzed. According
to the results obtained, the effect of SS on CPSB is positive and significant (3=0.493, p<0.001). The effects of social
support and occupational self-efficacy on employees' customer problem solving behavior are shown in Model 3.
Accordingly, SS (=-0.295, p< 0.001) and VLS (p=-0.326, p< 0.001) positively and significantly affect CPBS.
However, the effect of department, which is one of the control variables of the study, on customer problem solving
behavior is negative and significant ($=-0.028, p< 0.05). On the other hand, no significant effect of other control

variables was found at this stage. In line with these findings, H1, H2 and H3 are accepted.

The mediating effect of occupational self-efficacy perception was found to be statistically significant (y =0.202;
SH= 0.0534; LLCI=0.1028; ULCI=0.3125). In this sense, it can be said that the perception of occupational self-
efficacy has a positive effect on the effect of the perception of social support consisting of manager, colleagues and
organizational support on the customer problem solving behaviors of employees in accommodation businesses. In
contrast to the traditional mediation approach (Sobel test) proposed by Baron and Kenny (1986) to test indirect
effects, bootstrapping, which is a more rigorous and powerful method to check the significance of indirect effects, is
recommended (Zhao et al., 2010). Since the direct effect of Ss on CPSB is positive and significant, it can be said that
the mediation effect is partial (Baron and Kenny, 1986) or complementary (Zhao et al., 2010). In line with the

evidence obtained, H4 is accepted.

The effects of work-based social support on employees' customer problem solving behavior, the effects of
occupational self-efficacy on problem solving and the effects of work-based social support on occupational self-
efficacy are positive and significant. In addition, occupational self-efficacy mediates the relationship between work-
based social support and customer problem-solving behavior in the sample of hotel businesses. These results are
consistent with the literature (Daniels, 2013; Kim, 2013; Nafari and Vatankhah, 2016; Sudjono, 2016; Attiq et
al.,2017; Huang, 2017; Talabzadeh and Karatepe, 2019; Na-Nan and Sanamthong, 2019; Lestari, 2022; Liu et al.,
2023).

Future research may focus on individual factors such as personality traits, organizational factors such as leadership
type, trust environment, the impact of vocational training programs, and organizational learning climate as
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antecedents of the development of customer problem solving behaviors for work-related problems encountered by

employees in hotel businesses.
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