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ONSOZ

Bu ¢alismanin temel amaci, turist rehberlerinin empatik egilimleri ile meslek
hayatinda yasadiklar1 ¢atismalar1 ¢oziimlemede gostermis olduklart davraniglar
arasindaki iligkiyi tespit etmektir. Calismanin bir diger amaci da turist rehberlerinin
empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢6zme davraniglarinin  sosyo-demografik
ozelliklerine gore farklilik gosterip gdstermedigini ortaya koymaktir. Bu baglamda
arastirma sonucunda elde edilecek verilerin, turist rehberlerinin empatik egilim ve
catisma ¢dzme davranislarin1 gorebilmeleri, ayn1 zamanda bu yondeki eksikliklerini
gorerek tamamlayabilmeleri ve basarili bir iletisim kurabilmeleri i¢in gerekli olan
mevcut Ozelliklerini koruma ve gelistirmeleri noktasinda yardimci olacagi
diisiniilmektedir. Ayrica empati ve catisma ¢o6zme degiskenlerinin bir arada ele
alindig1 turizm sektoriinde turist rehberleri iizerine uygulanmis herhangi bir

calismaya rastlanmamis olmasi da bu ¢alismayi 6nemli kilan nedenlerden birisidir.

Bu calismanin hazirlanmasi siirecinde yogunluguna ragmen zamanini ve
bilgisini benden esirgemeyen, bana yol gosteren, her tiirlii destegi saglayan, en stresli
anlarimda yanimda olan, ¢aligmay1 hayata gecirme konusunda beni cesaretlendiren
ve her zaman baba sevkatiyle yaklasan degerli danismanim Sayin Yrd. Dog. Dr.

Bayram SAHIN'e tiim samimiyetimle tesekkiirlerimi sunmayi bir borg bilirim.
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Ogrencisi olmaktan gurur duydugum degerli boliim baskanim Sayin Prof. Dr. Necdet

HACIOGLU’na en igten dileklerimle tesekkiirlerimi sunarim.

Tez savunmamda degerli goriis ve Onerileri ile ufkumu genisleten ve
calismama yeni bir boyut kazandiran Sayin Dog¢. Dr. Mehmet KASLI’ya
katkilarindan dolay1 tesekkiirii bir borg bilirim.
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OZET

TURIST REHBERLERINDE EMPATIK EGILiM VE CATISMA COZME
DAVRANISI ILISKiSi

KILIC, Arzu

Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dah
Tez Damismani: Yrd. Do¢. Dr. Bayram SAHIN

2016, 173 Sayfa

Giliniimiizde sosyal bir varlik olan insanoglu, yasaminin her doneminde,
sosyal hayata uyum saglayabilmek i¢in toplumun diger iiyeleriyle iletisim kurmak
zorundadir. Ancak kurulan iliskilerde bazen istenilen diizey yakalanamamaktadir.
Ozellikle cagimizda var olan karmasik ve yogun iliskiler beraberinde iletisim
sorunlarin1 getirmekte ve Viizeysellesen iliskiler ortaya ¢ikmaktadir. Insanlari
yalnizliga iten ve birbirlerine yabancilasmalarina neden olan iletisim sorunlariin
ortadan kaldirmasinda bireylerin sahip olduklar1 beceriler 6nemli bir etken
olusturmaktadir. Basarili bir iletisimin yolu, insanlarin birbirlerini anlayabilmesinden
yani empati kurmadan ge¢cmektedir. Empati kurma becerisi 6zellikle kisilerarasi

iliskilerde genel iletisim becerisinin 6nemli bir unsuru olarak goriilmektedir.

Bireylerin hayat kalitesini olumsuz yonde etkileyen yiizeysel ve basarisiz
iligkiler, bireylerin birbirlerini anlayamamasina ve c¢atismalarin yaganmasina neden
olmaktadir. Yasanilan catigmalar1 yapict yollarla ¢dziimleyebilmek ve daha nitelikli
bir iletisim kurabilmek ancak bireylerin empatik becerilerini etkin bir sekilde

kullanmalariyla miimkiin olabilmektedir.

Giinlik yasantida iliskilerde kolaylastirict bir etkiye sahip olan empati
ozellikle yogun insan iliskilerinin yasandigi mesleklerde saglikli bir etkilesim

kurmanin kilit tagidir. Nitekim turizm sektoriinde stratejik bir oneme sahip olan turist



rehberlerinin turlarinda basartya ulagsmasi hususunda da bireylerin empatik becerilere

sahip olmasi 6nem arz etmektedir.

Calisma bes ana bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde giris basligi
altinda, arastirmanin problemine, amacina, énemine, sinirliliklarina, varsayimlarina
ve calismada gecen bazi tanimlara yer verilmektedir. Calismanin ikinci boliimiinde
ise kuramsal gerceve ve ilgili aragtirmalardan bahsedilmistir. Kuramsal ¢ergeve ii¢ alt
basliktan olusmaktadir. Birinci alt baslikta turist rehberligi ile ilgili kuramsal
aciklamalara, ikinci alt baglikta empati kavrami ile ilgili kuramsal agiklamalara,
iciincli alt baslikta ise ¢atigma ile ilgili kuramsal agiklamalara yer verilmektedir.
flgili calismalar bashigi altinda ise degiskenlerle ilgili dnceki yillarda yapilmis

calismalara yer verilmektedir.

Calismanin yontem boliimiinde arastirmanin evreni ve Orneklemi, veri
toplama araci, verilerin analizine iligkin arastirma siireci hakkinda bilgilere
deginilmistir. Dordiincli boliimde yapilan aragtirma sonucunda elde edilen bulgulara
ve yorumlara, son boliimde ise elde edilen bulgular 1s18indan ulasilan sonuclara ve

bu sonuglardan yola ¢ikilarak gelistirilen 6nerilere yer verilmektedir.

Bu calisma, turist rehberlerinin sosyo demografik ozelliklerinin empatik
egilim ve catisma ¢6zme davraniglarina olan etkisini belirlemek ve turist
rehberlerinin empatik egilim diizeyleri ile ¢atisma ¢6zme davranislart arasindaki
iliskiyi 6lgmek amaciyla yapilmistir. Arastirmada birincil veri toplamak amaciyla
anket yontemi kullanilmistir. Turist rehberlerinin empatik egilim diizeylerini 6lgmek
icin Cohen ve Wheelwright (2004), catisma ¢6zme davraniglarini 6lgmek i¢in ise
McClellan (1993) tarafindan gelistirilen 6lgekler kullanilmigtir. Arastirma sonucunda
turist rehberlerinin empatik egilim diizeyleri ile ¢catisma ¢6zme davraniglar1 arasinda
anlamhi pozitif bir iligki tespit edilmistir. Ayrica turist rehberlerinin empatik
egilimlerinin cinsiyetlerine, meslegi isteyerek se¢me durumlarina ve rehberlik
deneyim siirelerine gore; catisma ¢dzme davranislarinin ise cinsiyetlerine, egitim
durumlarina, meslekten memnun olma durumlarina gére anlaml diizeyde farklilik

gosterdigi sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Empati, Empatik Egilim, Catisma, Catisma
Cozme
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMPATIC TENDENCY AND CONFLICT
RESOLUTION BEHAVIOURS OF TOURIST GUIDES

KILIC, Arzu
Master Thesis, Department of Tourism and Hotel Management
Advisor: Assistant Prof. Dr. Bayram SAHIN

2015, 173 Pages

The mankind as a social being in present times has to communicate with other
members of society every period of his/her life to adapt himself/herself to social life.
However, sometimes the desired level can not be reached in these relations. The
complicated and intensive relationships that existing in our era have brought with
communication problems and superficial relationships have appeared. People’s own
abilities have been quite important factors to resolve the communication problems
which cause to alienate among the others and make them feel lonely. The way of
successful communication for people is to understand each other’s feelings, that is, to
show empathy each other. The skill of developing empathy is an important factor of
general communication skill particularly in communicational relationships among

people.

Superficial and unsuccessful relationships which affect their lives’ qualities
adversely cause not to be able to understand each other and even to cause some
conflicts. To solve the conflicts through positive approaches and to make a more

qualified communication is possible for people to use their empathy skills.

Empathy which has a great effect to make daily communication easier is a
keystone of healthy communication incertain occupations in which people have to

communicate each other heavily. Indeed, it is very important for tourist guides as

Vii



being in a strategical point for tourism sector to have empathy skills in order to

succeed at their guiding tours.

The study consists of five parts. In the first part, under the title of
introduction, the study’s problem, goal, importance, limits, assumptions and some
definitions mentioned in the study have been placed. In the second part of the study,
theoretical framework and related studies have been mentioned. The theoretical
framework consists of three sub-titles. The first sub-title includes some theoretical
definitions of tourist guide, second title has some theoretical definitions of empathy
and the third title has some theoretical definitions of conflict. Under the title of the

related studies, the previous studies in recent years have taken place.

In the third part of the study, the study’s sample, data collection tool, some
information about the process of the analysis of data have been placed. In the fourth
part, the findings and the comments obtained from the result of the study, and in the
last part, the results obtained from the findings and the suggestions which are

developed with the basis of the results have been placed.

This study has been done to specify the effects of the tourist guides’ socio-
demographic characteristics on thebehaviours of conflict resolution and empathetic
tendency and to measure the relationships between the empathetic tendencies and
conflict resolution behaviours of the tourist guides. Survey method has been used in
the study. A scale which was improved by Cohen and Wheelwright (2004) has been
used to measure the empathetic tendency of the tourist guides. Another scale has
been used which was improved by McClellan (1997) to measure the conflict
resolution. As a result of the study, it has been determined that there has been a
significant positive relationship between the tourist guides’ empathetic tendency and
conflict resolution. Additionally, this study reached two more results, one of which
the tourist guides’ empathic tendencies showed a significant difference according to
their genders, the loyalty to their profession, and the period in their profession; and
the other of which the tourist guides’ conflict resolution behaviours according to

their genders, educational statues, and their professional satisfaction.

Key Words: Tourist Guide, Empathy, Empathic Tendency, Conflict, Conflict

Resolution
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1. GIRIS

Cagimizda giderek karmasik bir hal alan toplum yapis1 ve gelisen teknoloji,
insanlar1 birbirinden uzaklastirarak yabancilastirmaktadir (Ercoskun vd., 2006: 208).
Cagdas insanin beraberinde getirdigi iletisim sorunlarinin ve anlagmazliklarin
coziimlenebilmesi ancak bireylerin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak,
onun duygularimi ve diislincelerini anlayarak, onun hissettiklerini hissederek yani
karsisindaki kisiyle empati kurmasi ile miimkiin olacaktir (Okvuran, 1991: 188;

Kilig, 2005: 2; Celik ve Cagdas, 2010: 25; Can vd., 2012: 1328).

Insanlar kendilerini muhattap oldugu kisinin yerine koydugunda onu
anlamaya calismakta ve olaylara karsisindakinin bakis acistyla bakan birey onun gibi
hissetmeye baslamaktadir (Metin, 2011: 199). insanlar kendileriyle empati kuruldugu
zaman karsisindaki bireyin ona dnem verdigini hissetmekte ve bu durum kisilerin

diinyalarini birbirine yakinlastirmaktadir (Alisinanoglu ve Koksal, 2000: 11).

Bireylerde empatik becerinin varligi, kisilerin tutum ve davranislari iizerinde
olumlu etkilere sahiptir. Empatinin yoklugu ise antisosyal davraniglara sebep
olmaktadir (Kislak ve Cabukca, 2002: 36). Empati iletisim sorunlarnin ortaya
ctkmasina engel oldugu gibi yasanilacak catigsmalarin da yapict yollarla, kisilere en
az zarar verecek sekilde ¢oziimlenmesine olanak tanmimaktadir (Rehber, 2007: 2).
Genelde olumsuz davraniglar sergileyen catigmaya uygun kisilige sahip olan
bireylerin empati kurma diizeylerinin diisiikk, catigmaya girme egilimlerinin ise
yiiksek oldugu belirtilmektedir (Oztiirk vd., 2004: 24; Rehber ve Atici, 2009: 234;
Geng ve Kalafat, 2010: 136; Metin, 2011: 182; Hasta ve Giiler, 2013: 72).

Kisileraras: iletisimlerde yasanan g¢atismalarin yikici ya da yapici sonuglari
olabilir. Catigmanin nasil sonuglanacagi bireyin c¢atisma ¢ozmede takinacagi
tutumlara, kullanacagi stratejilere gore degismektedir. Bireylerin toplumun diger
tiyeleriyle olan iliskilerinde yasadigi catigmalar1 yapici yollarla ¢oziimleyebilmesi

empati becerisini etkin bir sekilde kullanabilmesiyle miimkiin olacaktir (Yigit ve
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Deniz, 2012: 72). Bu baglamda, iletisimde birer zincir halka gibi olan empati ve
catisma ¢ozme arasindaki iliski dikkatleri ¢ekmektedir. Bu iki onemli becerinin
gelistirilmesi, sosyal bir varlik olan insanin sosyal hayatina uyum saglayabilmesi,
saglikli iligkiler kurabilmesi ve en Onemlisi ise mutlu bir yasam siirebilmesi

acisindan 6nem arz etmektedir (Rehber, 2007: 3).

Giinlik yasantida, iligkilerde kolaylastirict bir etkiye sahip olan empati
Ozellikle insanlarla yogun iliskilerin yasandigi Ogretmenlik, hemsirelik, turist
rehberligi gibi mesleklerde saglikli bir etkilesim kurmanin énemli bir aracidir (Unal,
1972: 71; Dokmen, 1987: 189; Dokmen, 1988: 166). Nitekim turizm sektori
icerisinde hizmet veren, turistik destinasyonlarin tanitiminda ve turistlerin kalis
stirelerini etkilemede stratejik bir Gneme sahip olan turist rehberlerinin (Tetik, 2006:
26) turlarinda basariya ulasmasi turistlerin sorunsuz bir tur yasamasiyla ve turdan
memnuniyetleriyle dogru orantilidir. Turistlerin turdan memnuniyetlerinin, turist
rehberinin iletisim becerileri ile dogru orantili oldugunu gbéz oniine aldigimizda,

kurulacak iliskilerde empatik becerinin etkin kullanmasi 6nem arz etmektedir.

Empatik olmak dikkat, algi, duyarlihik ve farkinda olus gibi unsurlar
gerektirmektedir (Oz, 1998: 37). Bu 6zelliklere sahip olmak turist rehberlerinin grup
tiyeleriyle olan iletisiminde daha basarili olmasini saglayacaktir. Turist rehberlerinin
empatik egilimlerinin ve grup igerisinde yasanan g¢atigsmalari ¢6zme becerisinin
yiiksek olmasi turun basarili bir sekilde gegmesini saglayarak hizmet kalitesinin
artmasinda onemli bir rol oynayabilir. Bu baglamda ¢atigmalarin kagimilmaz oldugu
giniimiizde, turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve c¢atisma ¢6zme
davraniglarinin incelenmesi ve aralarindaki iliskinin ortaya konulmasinin 6nemli
oldugu distiniilmektedir. Bu nedenle bu caligmada turist rehberlerinin empatik
egilimleri ve c¢atisma ¢6zme davraniglart belirlenerek aralarindaki iliski tespit

edilmeye ¢alisilmistir.



1.1. Problem

Bireyler, giiniimiizde daha yogun ve karmasik iliskiler ile karsi karsiya
kalmakta ve bu karmasiklik toplumda kisilerarasi iligkilerin bozulmasina, kisilerarasi
catigmalarin yasanmasina ve insanlarin birbirlerine yabancilasmasina neden
olmaktadir. Iletisimde bulunan bireylerin birbirini anlamas: iletisimi kolaylastirici
unsurlardan biridir. Empati de insanlarin birbirini anlamasi hususunda 6nemli bir
beceri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bireyin, karsisindaki kisinin duygularini
anlamasi, onun yerine kendini koyabilmesi iletisimde yasanan problemlerin

dogmasina engel olabilir ve yasanan ¢atigsmalari da en aza indirebilir.

fletisim catismalarmin yapici ve yikict sonuglari olabilir. Sonucun ne olacagi
bireylerin catismay1 ¢oziimlemede nasil bir davranis ve tutum sergiledigine gore
degisir. Bireylerin ¢atisma ¢oziimlemede gosterecekleri davranislar, karsidaki kisinin
ozelliklerine, catisma yasanan konuya ve ¢atismanin yasandigi ortama gore farklilik
gosterebilir. Kisilerarasi ¢atigmalar1 ¢6zmede uygulanan yontemlerden bir tanesi de
karsidaki kisinin duygu ve diislincelerini dogru algilamak ve bu dogrultuda
davraniglara yon vermektir. Bu noktada empati ve catisma ¢ozme arasindaki iliski

dikkati cekmektedir.

Bu baglam calismada “Empatik egilim ile ¢atisma ¢6zme davranig1 arasinda
bir iliski var midir?” ve “Empatik egilim ve catisma ¢6zme davranigi sosyo-
demografik ozellikler agisindan anlaml bir farklilik gostermekte midir? sorularia
cevap aranmaya ¢alisilmistir. Buradan hareketle turist rehberleri tizerine yiiriitiilen bu
aragtirmada, turist rehberlerinin empatik egilimleri ile ¢atisma ¢6zme davranislari
arasinda anlamli bir iligkinin olup olmadigi ve turist rehberlerinin empatik
egilimlerinin ve catisma ¢6zme davraniglarinin sosyo demografik 6zelliklerine gére

anlaml bir farklilik gdsterip gostermedigi arastirilmaya ¢alisilmistir.

1.2. Amacg

Bu arastirmanin temel amaci, insan iliskilerini kolaylastiric1 6zellige sahip
olan empatik egilimin turist rehberlerinin meslek hayatinda yasadigi catismalarla
olan iligkisini tespit etmektir. Calismanin bir diger amaci da turist rehberlerinin

empatik egilimlerinin ve ¢atigma ¢6zme davraniglarinin - sosyo-demografik
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ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymaktir. Bu temel amag

dogrultusunda, asagida yer alan sorulara cevap bulunmaya galisilmistir.

1. Turist rehberlerinin empatik egilimleri ile ¢atisma ¢6zme davranislar
arasinda iliski var midir?

2. Turist rehberlerinin empatik egilimleri ve c¢atisma ¢dzme davranislar
cinsiyet, yas, egitim durumu, empati egitimi alma durumu ve meslegi
isteyerek segme durumlarina gore farklilik géstermekte midir?

3. Turist rehberlerinin empatik egilimleri ve ¢atisma ¢6zme davraniglari ile
meslekten memnuniyet durumlari arasinda iliski var midir?

4. Turist rehberlerinin empatik egilimleri ve catisma ¢dzme davranislart ile

meslegi rehberlik deneyim siireleri arasinda iliski var midir?

1.3. Onem

lletisimde kalite artisi, empati kabiliyeti ile dogru orantihdir. Bireylerin
kaliteli iletisim kurabilmeleri i¢in etkin dinleme, dogru anlama ve anladiklarimi
karsidaki kisiye dogru iletebilme becerisine sahip olmasi gerekir. iletilen mesajlart
dogru bir sekilde anlama noktasinda bilme ve duyumsama becerilerini gostermek
yani empatik yaklasimla algilamak Onem tasimaktadir. Empati cogu iletisim
problemlerinin dogmasina engel oldugu gibi yasanan ¢atigmalarin da en az zarar

verici bicimde ¢oziimlenmesine de imkan saglamaktadir.

Mliskileri kolaylastirict 6zellige sahip olan empati, ozellikle yogun insan
iligkilerinin yasandig1 mesleklerde, bireylerin mesleki basarilarinda 6nemli bir etkiye
sahiptir. Nitekim empati, insan unsuruna dayali hizmetlerin verildigi turizm
sektoriinde stratejik bir neme sahip olan turist rehberlerinin mesleki basarilarini da
etkileyen onemli bir unsurdur. Turist rehberlerinin turlarinda basariya ulasmasinda,
turistin tatilinden tatmininin saglamasinda ve turist sadakatinin olusturulmasinda
turist rehberlerinin iletisim performansi, yani empatik egilime sahip olmasi ve
yasanilan ¢atigmalar1 yapici yollarla ¢oziimleyebilmesi 6nemli rol oynamaktadir. Bu
noktada turist rehberlerinin mesleki basarilarinda etkili oldugu disiiniilen iki

degisken arasindaki iligskinin incelenmesi 6nem arz etmektedir.



Bu aragtirma sonucunda elde edilecek verilerin, turist rehberlerinin empatik
egilimlerini ve ¢atisma ¢ozme davranislarini gérebilmeleri, ayn1 zamanda bu yondeki
eksikliklerini gorerek tamamlayabilmeleri, basarili bir iletisim igin gerekli olan
mevcut Ozelliklerini koruma ve gelistirmeleri hususunda yardimec1 olacagi

distiniilmektedir.

Bu c¢alismayr oOnemli kilan nedenlerden birisi de ilgili alan yazina
bakildiginda empati ve catisma ¢ozme konusunda yapilan arastirmalarin genellikle
ogretmenler, 6grenciler, hemsireler ve polisler iizerine odakli (Frei, 1985; Cochran,
2002; Barut, 2004; Wied vd, 2007; Rehber, 2007; Rehber ve Atict, 2009; Tirnukli
vd., 2009; McGovern, 2014) gergeklestirilmis olmasidir. Yerli ve yabanci literatiirde,
turizm sektoriinde empati ve gatisma degiskenlerinin ayri bir sekilde ele alindig:
simirh sayida caligmalara (Sonmez ve Apostolopoulos, 2000; Costa vd., 2003;
Ongan, 2004; Alpar vd., 2009; Modlin vd., 2011m; Gnoth ve Wang, 2015)
rastlanmistir. Iki degiskenin bir arada ele alindign herhangi bir ¢alismaya ise
rastlanmamistir. Dolayisiyla yapilan bu c¢alismanin turizm sektoriinde rehberler

lizerine uygulanmasi ile literatiire katkida bulunulacag: diisiiniilmektedir.

1.4. Varsayimlar

Arasgtirmanin iki temel varsayimi bulunmaktadir. Birinci temel varsayim; 390
orneklem sayisinin evreni temsil edecek yeterlilikte oldugudur. lkincisi ise, turist
rehberlerinin empatik egilim diizeylerini ve ¢atisma ¢ozme davraniglarini belirlemek
icin kullanilan “Empatik Egilim Olgegi”nin ve “Catisma Cozme Olgegi nin
arastirmaya katilan turist rehberleri tarafindan diiriist¢e ve tarafsizca cevapladiklar

varsayilmistir.

1.5. Smirhhiklar

Bu c¢alismanin kuramsal cergevesi ulasilabilen yerli ve yabanci literatiirle,
arastirma boliimii ise Tirkiye’de hizmet veren turist rehberleri iizerine yapilan alan

arastirmasi ile sinirlandirilmstir.



1.6. Tanumlar

Turist Rehberi; seyahat acentaciligr faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla
kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi Oncesinde se¢mis
olduklar1 dil kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, c¢evre, doga, sosyal veya
benzeri degerleri ile varliklariin kiiltiir ve turizm politikalar1 dogrultusunda
tanitilarak gezdirilmesini veya seyahat acentalar: tarafindan diizenlenen turlarin gezi
programinin seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye
satildig1 sekilde yiiriitiiliip acenta adina yonetilmesini saglayan kisidir (29217 Sayili
Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi, www.resmigazete.gov.tr, 2016).

Eylemli Turist Rehberi; calisma karti sahibi olup fiilen turist rehberligi
hizmeti sunma hak ve yetkisine sahip turist rehberidir (29217 Sayili Turist Rehberligi

Meslek Yonetmeligi, www.resmigazete.gov.tr, 2016).

Eylemsiz Turist Rehberi; ruhsatname sahibi olup ¢alisma karti olmayan
turist rehberidir (29217 Sayili Turist Rehberligi Meslek  Ydnetmeligi,

WWW.resmigazete.gov.tr, 2016).

Bolgesel Turist Rehberi; ruhsatnamesinde ve g¢alisma kartinda belirtilen
cografi bolge veya bolgelerde galisma hak ve yetkisine sahip olan turist rehberidir
(29217 Sayili Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi, www.resmigazete.gov.tr,
2016).

Ulkesel Turist Rehberi; ruhsatnamesinde ve galisma kartinda iilke genelinde
calisma hak ve yetkisine sahip oldugu belirtilen turist rehberidir (29217 Sayili Turist
Rehberligi Meslek Yonetmeligi, www.resmigazete.gov.tr, 2016).

Empati; kisinin kendisini iletisim igerisinde bulundugu kisinin yerine
koyarak, yani onun algisal diinyasina girerek, onun o anda yasadigi duygu (korku,
kizginlik, sevgi vb.) ve diisiincelerine duyarli olmasi, onu dogru olarak anlamasi,
onun hissettiklerini hissetmesi ve bu duruma verdigi tepkiyi kisinin kendisine

iletmesi siirecidir (Rogers, 1975: 4).
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Sempati; kisinin iletisim igerisinde oldugu bireyle ayn1 duygu ve diisiinceleri

paylasmak anlamina gelmektedir (Biikiim, 2013: 40).

Ozdesim; bir kisinin birgok yoniiyle bir baska kisiye benzemesi yoluyla

ortaya ¢ikan, otomatik, bilingsizce isleyen zihinsel bir siirectir (Giilseren, 2001: 139).

Ictenlik; bireyin, kendini oldugu gibi aciga vurarak karsisindaki kisi
tarafindan dogru bir sekilde algilanabilmesidir (Celik, 2008: 55).

Empatik Egilim; empatinin duygusal bilesenini olusturmakta ve bireyin
kisileraras1 iligkilerinde empati yapabilme potansiyelini gdstermektedir (Mete ve

Gergek, 2005: 16).

Empatik Beceri; bireyin kendisini karsisindakinin yerine koyup onun duygu
ve diisiincelerini dogru bir sekilde kavramasi ve bunu ona bir geribildirim ile

karsisindakine iletmesidir (Ercoskun vd., 2006: 208).

Catisma; iki ya da daha fazla bireyin kit kaynaklar ve birbiriyle uyusmayan
istekleri nedeniyle, giic ve ya sinirli kaynaklar i¢in miicadele etmesi durumudur

(Cetin, 2008: 18).

Catisma Cozme; uyusmazlik yasayan taraflarin, olumlu ve basarili bir

neticeye ulagsmak i¢in birlikte yiiriittiikleri bir ¢alisma stirecidir (Bedir, 2008: 24).

Birey I¢ci Catisma; bireyin kendi kararlarini vermede ya da hareket tarzini
se¢mede giicliik yagsamasi durumu bir diger ifadeyle bireyin kendi istek ve
ihtiyaglarinin birbiriyle ¢elismesi, kendi icerisinde c¢eliskiye diismesi sonucunda

gerilim hissetmesidir (Gtirtiz ve Giirel, 2006: 379).

Bireyler Aras1 Catisma; ¢atisma igerisindeki taraflarin birbirleriyle diisiince,

duygu ve goriis ayrihigina diismesi durumudur (Ozdemir, 2003: 33)

Grup lI¢i Catisma; grup iiyeleri arasinda belirli konularda yasanan

uyusmazlik ve gerginlik durumudur (Giiriiz ve Gtirel, 2006: 379).

Gruplar Aras1 Catisma; benzer fiziki ya da sosyal ortamda olan ve birbiri

ile iliskisi olan iki veya daha fazla grubun ¢atismasi durumudur (Arslan, 2010: 12).



2. ILGILI ALANYAZIN

Sosyal bir varlik olan insanin, sosyal hayata uyum saglamasinin ve toplumun
diger lyeleriyle saglikli bir iletisim kurabilmesinin temel kosullarindan biri, toplum
tiyeleriyle yasadigi catigmalart yapict yollarla ¢oziimleyebilmesinden ge¢mektedir
(Yigit ve Deniz, 2012: 72). Bu noktada bireyin iletisim ve empatik becerilerini etkin
kullanmas1 6nem kazanmaktadir (Dziobek vd., 2008: 464; Derman, 2013: 1369).
Empatik becerisi gelismis birey, kisilerarasi iliskilerinde daha basarilidir ve daha az
catisma yasamaktadir (Oztiirk vd., 2004: 24; Dokmen, 2008: 171; Pala, 2008: 14;
Rehber ve Atict, 2009: 324). S6z konusu, 0gretmenlik, hemsirelik, turist rehberligi
gibi insanlarla yogun iletisimde bulunmay1 gerektiren mesleklerde (Unal, 1972: 71;
Dokmen, 1987: 189; Dokmen, 1988: 166), ¢atisma ¢ozme ve iletisim-empati konusu
daha da fazla 6nem kazanmaktadir (Filiz, 2009: 7). Bu baglamda, empati ve gatisma
kavramlarma iligkin kuramsal ¢ergevenin analiz edilmesi ve aralarindaki iliskinin

ortaya konulmasi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

2.1. Kuramsal Cerceve

Calismanin bu bolimde turist rehberligi, empati, ¢atisma ve ¢atisma ¢dzme
kavramlari ile ilgili kuramsal agiklamalara yer verilmis ve turist rehberligi, empati ve
catigma Kkavramlar1 alt basliklariyla beraber detayli bir sekilde aktarilmaya
calisilmistir.

2.1.1. Turist Rehberligi ile lgili Kuramsal Aciklamalar

Bu boliimde oncelikle turist rehberliginin tanimina yer verilmis ve cesitli
arastirmacilar ve yazarlar tarafindan yapilan tanimlar incelenmistir. Ayrica turist

rehberlerinin sahip olmasi gereken 6zellikler ayrintili olarak ele alinmistir.



2.1.1.1 Turist Rehberligi Tanim

Insana dayali hizmetlerin verildigi turizm sektdriinde, insanlar araciligiyla
hizmet kalitesi saglama ve rekabet etme 6nemli kavramlar olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Bu konuda ev sahibi iilke ve konuk iilke arasinda rehberlik meslegini icra eden turist
rehberleri 6nemli bir rol tistlenmektedir (Koroglu, 2012: 278; Koroglu, 2014: 138,
Yenipmar ve Zorkirisci, 2013: 112). Rehberlik kavrami genel anlamda yol
gostericilik, insanlar1 bilmedikleri bir konuda veya yerde ulasmak istedikleri noktaya
gotiirme, dogru yolu gosterme, kilavuzluk etme anlamma gelmektedir
(www.tdk.gov.tr, 2016). Ahipasaoglu'na (2006: 121) gore, rehber; turistlerin
seyahatleri siiresince turistlerle iletisim kuran, turistlerin seyahatinin baglangicindan
bitisine kadar olan seyahat organizasyonunu kolaylastiran, ziyaret edilen bolgeyi tim
yonleriyle turistlere tanitan, turistlerin turizm mahallinde hos vakit gegirmesini
saglayan ve turistlerin seyahati silirecinde haklarmi koruyan kimsedir. Bir diger
tanima gore ise turist rehberi, paket tur seyahatinin gergeklesmesinden sorumlu,
kendisine verilen programi uygulayip, miisterilerine yardimci olan, yoreler ve tarihi

eserler hakkinda bilgi veren kisidir (Hacioglu, 2000: 169).

Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu (WFTGA) turist rehberini, bir
bolgenin kiiltiirel ve dogal mirasini ziyaretgilere, ziyaret¢ilerin segmis olduklar1 dilde
aktaran ve yol gosteren, genellikle yetkin bir kurulus tarafindan verilmis veya
taninmig, belli bir alanda uzmanliga sahip kisi olarak tanimlamaktadir
(www.wftga.org, 2016). Avrupa Turist Rehberleri Birligi Federasyonu’nun (EFTGA)
tanimina gore ise turist rehberi; yurtigi ya da yurtdisindan gelen grup ya da bireysel
ziyaretgilere, onlarin se¢mis olduklar1 bir dil dogrultusunda, bir bolge ya da sehirde
bulunan miizeler, anitlar, dogal ve kiiltiirel ¢cevre ve tarihi yerlerde kilavuzluk eden
ve eglendirici bir yorumla bunlari ziyaretgilerine aktaran Kkisidir (Ap ve Wong, 2001:
55).

Tiirkiye’de 2012 yilinda ¢ikarilan 6326 sayilt Turist Rehberligi Meslek
Kanunu’na gore turist rehberi “Kanun hiikiimleri uyarinca meslege kabul edilerek
turist rehberligi hizmetini sunma hak ve yetkisine sahip olan gercek kisiyi” ve turist

rehberligi hizmeti ise “Seyahat acenteligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi
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veya grup halindeki yerli veya yabanci turistlerin gezi 6ncesinde se¢mis olduklari dil
kullanilarak tlkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri degerleri
ile varliklarinin kiiltiir ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini
veya seyahat acenteleri tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat
acentesinin yazili belgelerinde tanimladig1 ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiliip
acente adina yonetilmesini ifade etmektedir (6326 Sayili Turist Rehberligi Meslek

Kanunu, www.tureb.org.tr, 2016).

Rehberin yaptig1 is dar kaliplar i¢inde bu sekilde Ozetlense de aslinda
rehberlik meslegi turizm sektoriiniin can damarlarindan birisidir. Cumhuriyetin ilk
yillarinda yabanci dil bilen azinliklar tarafindan icra edilen bu is (Batman, 2003: 118)
2012 yilinda resmilesen meslek kanunundan dolayi yasal ve zorunlu bir unsuru

haline gelmis ve resmi olarak meslek olarak taninmustir.

Turist Rehberligi Meslek Kanunu’na gore rehberlik mesleginin icrasi igin
rehberlerin ruhsatname sahibi ve eylemli olmalari gerekmektedir. Ruhsatname;
meslege kabul kosullarini tasiyan turist rehberlerine Bakanlik tarafindan verilen
belgeyi, eylemli turist rehberi; ¢alisma kart1 sahibi olup fiilen turist rehberligi hizmeti
sunma hak ve yetkisine sahip turist rehberini, calisma karti ise eylemli turist
rehberlerine, kayitli olduklar1 oda tarafindan bir yil siireyle gecerli olmak iizere
meslegi fiilen icra edebileceklerine iliskin olarak verilen izin belgesini ifade

etmektedir (6326 Sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu, www.tureb.org.tr, 2016).

Organize turlarla Tiirkiye’ye gelen turistlerin, en uzun siire beraber olduklari
ve en fazla etkilendikleri kisiler, ¢ogunlukla onlara seyahatleri sirasinda eslik eden
turist rehberleridir. Ozellikle ilk kez ziyaret ettikleri bir iilke hakkindaki genel
izlenimleri, kendilerine eslik edecek olan rehberin sahsinda biitiinlesmekte, iilkede
yasayan toplumun imaj1 ile 6zdeslesmektedir (Koroglu, 2012: 278; Sahin ve Acun,
2016: 565). Turistlerin memnun ayrilmasinda en etkili olan faktdrlerden birinin,
kokartli turist rehberlerinin bilgi, beceri, tutum ve davramislar1 oldugu da
savunulmaktadir (Degirmencioglu, 1998: 6; Cetin ve Kizilirmak, 2012: 308).
Turizmin temelinde insanin psikolojik tatmin duygusu saglamasinin yer aldig: ifade
edilmektedir. Dolayisiyla turist rehberleri en iyi sekilde hizmet vermiyor, performans
gostermiyorsa, turistlerin seyahatlerinden elde edecekleri tatmin ve haz duygusu

azalacaktir (Demirbulat, 2014: 43). Bu nedenle turist rehberinin yeterli bilgi
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birikimine ve donanima sahip olmak disinda bu bilgiyi aktarabilecek gerekli iletigim
donanimina da sahip olmasi gerekmektedir. Turist rehberinin iletisim donanimina
sahip olmamasi, rehberin performansin1 diisiirmenin yami sira turistlerin de
memnuniyet diizeyini olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Sahin ve Avcikurt, 2013:
305). Oyle ki, turizm sektdriinde turist rehberlerinin bu denli anahtar bir role sahip
olmasi turist tatminine olan direkt etkilerinden kaynaklanmaktadir (Ar ve Uguz,

2015: 1408).

2.1.1.2 Turist Rehberlerinin Sahip Olmasi Gereken Ozellikler

Her meslekte oldugu gibi, rehberlik mesleginde de mitkemmel olmak zordur.
Baz1 rehberler basarilarini tamamen disadoniik, bilgi aktariminda miikemmel
olmakla, bazilar1 da ustaca ve sakin bir sekilde problem ¢ézmedeki iistiinliikleri ile
yakalamiglardir. Bazi acentalar turlarinda sarkilar soyleyebilen, fikralar anlatabilen
bir rehberi gérmek isterken bazilar1 da kiiltiirel degerleri iyi isleyebilen, anlatim
kabiliyeti yiiksek rehberleri yeglemektedirler (Tangiiler, 2002: 8). Her yonii ile
mitkemmel planlanmis bir tur, yetersiz bir rehberin yonetiminde olumsuz puan
alabilecegi gibi, vasat 6zellikler tasiyan bir tur da basarili bir rehberin yonetiminde
olumlu olarak degerlendirilebilecektir. Bu durumun bilincinde olan seyahat

acentalar1 rehber Se¢iminde daha titiz davranmaktadirlar (K6roglu, 2011: 240).

Turist rehberleri, ziyaretgilere turun baslangicindan sonuna kadar, eslik
etmektedir. Bu nedenle davranisi, konusmasi, goriintiisii, bilgisi ve tavirlart ile
turistlere lilke hakkindaki olumlu ya da olumsuz ilk izlenimi yaratacak olan kisiler
turist rehberleridir (Yenipmar ve Zorkirisci, 2013: 117). Turist rehberliginin ¢ok
yonlii bir meslek olmasi dolayisiyla turist rehberleri de ¢esitli yetenek, beceri ve
yeterliliklere sahip olmalidirlar. Rehberlerin sahip olmasi gereken ozellikler ana
basliklar halinde Sekil 1. de sunulmustur (Tetik, 2006: 27):
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Sekil 1. Turist Rehberlerinin Sahip Olmas1 Gereken Ozellikler

Yabanci Dil Bilgisi Anlatim Becerisi
Genel Kiiltiir Bilgisi Iletisim Becerisi
o
é: Diger Kiiltiirler Hakkinda Bilgi Yorulama Giicu
oo
Yore Hakkinda Bilgi Espri Yapabilme Becerisi
Ilkyardim Bilgisi Koordinasyon Saglama
— Becerisi
=4
= .
- 8 Ilgi Odaklayici Sorular
(Z) Liderlik Rolii /m Sorma Becerisi
e .
E = Disadéniik Olma Sorula?rl_a Basa Cikabilme
=) Becerisi
> % Misafirperverlik o
5 no: Kendilerini
é O | is Ahlaki Yenileyebilmeleri
=)
-
E Rehberin Giyimi Zorluklarla Bas Edebilme
'z Becerisi

Kaynak: Tetik, Nuray. (2006) Tirkiye’de Profesyonel Turist Rehberligi ve Miisterilerin
Turist Rehberlerinden Beklentilerinin Analizi. Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Turist rehberligi meslegini hakkiyla icra edebilmek i¢in bir¢ok konuda dogru
ve ayrintil1 bilgi sahibi olmak tek basina yeterli olmamakta, bunun yaninda bilgiyi
sunma ve kabul ettirme ve saygi gérme gibi birgok olumlu 6zelligi de tagimak
gerekmektedir (Colakoglu vd., 2010: 142). Nitekim 2012 Turist Rehberleri
Katalogu’nda turist rehberlerinin sahip olmasi gereken nitelikler bilgi, iletisim
becerisi ve sorumluluk seklinde ifade edilmistir (Acar, 2014: 9). Rehberin sahip
olmasi gereken en Oonemli meziyetlerden biri kisisel iletisim becerilerinin gelismis
olmasidir. Bu gereklilik rehberlerin turlara liderlik eden ve farkl kitleleri yoneten,
yonlendiren kisiler olarak hizmet vermesinden kaynaklanmaktadir (Ar, 2015: 36).
Turist rehberleri, ziyaretciler ve yerel halk arasinda aracilik yapmak igin ayni
zamanda sosyal ve kisilerarasi iletisim becerilerine de sahip olmak ve model olarak

uygun davraniglar1 sergilemek zorundadirlar. Kiiltiirel yanlis anlamalardan ancak
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kiiltiirlerarast anlayisa sahip ve etkili iletisim kurabilen rehberler sayesinde kaginmak

mimkiindiir (Avcikurt, 2009: 82).

Ryan ve Dewar (1995) rehberin etkili iletisim becerisine sahip olmasinin
turist memnuniyetini arttirdigini ifade etmislerdir (Tetik, 2012: 241). Yui ve
arkadaglar1 (2001) Cinli turistlere rehberlik eden Avustralyali turist rehberlerinin
kiiltiirleraras1 iletisim becerisini ele almiglar ve rehberin empatiyi dikkate alan,
yargilayici olmayan ve baskalariin ihtiyaglarin1 géz 6niinde bulunduran davranissal,
duygusal ve biligsel beceriye sahip olmalar1 gerektigini belirtmislerdir. Davranigsal
beceri Ozellikle ziyaretgiler ve yerel halk arasinda etkilesim saglamayi, kiiltiirlerarasi
anlayiga sahip olmay1, beklenmeyen olumsuzluklarla basa ¢ikabilmeyi igermektedir.
Duygusal beceri, rehberlerin hem ziyaretgilere hem de yerel toplum arasinda etkili
aracilik i¢cin empatiye sahip olmay1 ve sosyal etkilesime kars1 olumlu uyumlasmay1
gostermektedir. Biligsel beceriler ise rehberlerin, turistik bolgeleri ve ¢ekim yerleri,
kiiltiirel degerleri, iletisim sekilleri, gelenekleri ve sanat degerlerini iceren kiiltiir
bilgisi sayesinde ziyaretcilerin deger yargilarim1 da dikkate alarak onlarin yerel
kiiltiirti anlamalarini ve kabul etmelerini saglama gibi durumlari igermektedir (Yui

vd., 2001: 77-78-79).

Fennell (2002) ise caligmasinda turist rehberlerinin sahip olmasi gereken
Ozellikleri “digsal beceriler” ve “igsel beceriler” olmak {izere 2 baslik altinda
incelemistir. Igsel beceriler bashg “Sosyal, Psikolojik, Dinleme ve Cevaplama,
Iletisim ve Empati” olmak iizere bes alt basliktan olusmaktadir. Turist rehberlerinin
sahip olmasi gereken igsel beceriler asagidaki gibi siralanmaktadir (Tetik, 2012:
232):

Sosyal

e Grubun destegini saglama
e Grubun enerjisini yiiksek tutma

e (Catisma ve sorunlari ¢6zme

Psikolojik
e Grubun giivenini kazanma
e Grup motivasyonunu saglama
e Stresin lstesinden gelebilme

e Olumlu davranislar1 6diillendirme
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e Takim ruhu olusturma

e (Cevresel duyarliligi olusturma

Dinleme ve Cevaplama

e Ikna yetenegine sahip olma

e Bilgiyi aktarabilme ve anlatabilme

Tletisim-Empati

e Empati kurma

e Grup Oniinde konusma

e Beden dilini kullanma

e Turistlere isimleri ile hitap etme

o Kisisel gelisimlerini tegvik etme

Iletisim becerileri rehberin diger islevlerini kolaylastirict olmasi agisindan
onemlidir. Turist rehberlerinin bireyler arasi iletisimde basarili olabilmeleri icin,
hizmet ettigi grubu ve bu grubun geldigi iilkeyi tanimasi, anlamas1 ve kendi kiiltiirii
icin farkli ya da ters gelen davraniglar1 hos gérmesi gerekmektedir. Bireyler arasi iyi
iligkiler kurabilmesi i¢in diiriist, glivenilir, hos goriilii, nazik ve esprili, disa doniik ve
sosyal olma, ¢atigmalar1 Onleyebilme, ikna yetenegi, dinleme yetenegi, topluluk
oniinde konusma yetenekleri gibi niteliklere sahip olmasi gerekmektedir (Yildiz vd.,

1997: 10-11).

2.1.2. Empati ile Tlgili Kuramsal Ac¢iklamalar

Empatinin aragtirilmasi, iki bakimdan 6nemlidir. Bunlardan birincisi sosyal
uyumun, gelisimin hiz1 ve alacagi sekil biiyiik 6lgiide bu kabiliyete baglhidir. ikincisi
ise, insanlarla yakin temas gerektiren mesleklerde basar1 gosterebilmek i¢in insanlar
anlama kabiliyeti biiyiikk énem gdstermektedir (Unal, 1972: 71). Bu baglamda, bu
boliim igerisinde, empati ile ilgili kuramsal agiklamalara yer verilmistir. Genel olarak
empatinin kisileraras: iletisime olan etkisi ele alinmakla birlikte, empati ile ilgili
kuramsal goriislere, empatinin bilesenlerine, tepki basamaklarina ve empati ile ilgili

degiskenlere iliskin bilgiler aktarilmistir.
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2.1.2.1. Empati Kavram ve Tarihsel Siire¢ icindeki Yeri

Cok sik kullanilan, ancak tam olarak anlagilamayan empati kavrami (Davis,
1990: 707), giinimiizde hayatin her alaninda, ozellikle psikiyatri, psikoloji ve
iletisim psikolojisi alanlarinda yaygin kullanim1 olan bir kavramdir (Hickson, 1985:
91; Rehber, 2007: 8; Dokmen, 2008: 156). Ilgili bilimsel yaymlarda, kavrama
tarihsel siire¢ icerisinde pek ¢ok arastirmaci tarafindan farkli boyutlar ve anlamlar
katilarak tanimlandig1 goriilmektedir (Hickson, 1985: 91; Oz, 1998: 32; Jolliffe ve
Farrington, 2004: 442; Decety ve Meyer, 2008: 1050; Cevahir vd., 2008: 5). Empati
kavramina verilen anlamin zaman igerisinde sik¢a degismenin yan1 sira ayni tanima
birgok arastirmaci tarafindan “sosyal algi (social perception)”, “sosyal duyarlilik
(social sensitivity)” (Unal, 1972: 72), “duygusal duyarlilik (affective sensitivity)”
(Campbell vd., 1971: 408), “kisi algis1 (person perception)”, “rol alma (role taking)”,

“bakis agisin1 alma (perspective-taking)” gibi farkli isimlerde verilmistir (Strayer,

1987: 219; Wispe, 1987: 17; Dokmen, 1988: 156).

Empati kavraminin ilgili c¢alismalarda farkli sekillerde tanimlanmasi
durumuna dikkat ¢eken bazi arastirmacilar (Ianotti, 1975: 21; Hickson, 1985: 91)
yapilan tanimlamalar arasinda tutarsizliklar oldugunu belirtmistir (Preston ve Waal,
2002: 1). Empati denildiginde akla gelen ilk isimlerden olan Rogers (1975: 2), “Ben
bile empati kavramiyla ilgili ¢esitli tanimlar yaptim” demistir. Bu konudaki kavram
kargasaliginin daha anlasilir hale getirilmesi i¢in kavramin tarihcesine deginmek

oldukga 6nemlidir (Akar, 2014: 21).

Giliniimiizde yaygin olarak kullanilmakta olan empati s6zcligiiniin iki kokeni
vardir. Bunlar; Eski Yunancadaki “empatheia” ve Almancadaki “einfiihlung”
terimleridir (Vincent, 2005: 15; Dékmen, 2008: 367). Yunancada (en), "ig, igine,
icinde" + (patos), "duygu, aci, algilama" koklerinden tiireyen (empatheia) sézciigii
(Alpar vd., 2009: 74; Filiz, 2009: 8; Butler ve Tomazos, 2011: 9) "i¢sel algilama,
icini hissetme, ic¢inde hissetme" anlamiyla kullanilmaktaydi (Agirman, 2006: 24,
Ayten, 2009: 57). 19. yilizyilin sonlarinda, einfiihlung s6zciigii Rudolph Lotz,
Wilhelm Wundt (Barnes ve Thagard, 1997; Cifci, 2010: 70; Kumbaroglu, 2013: 5),
Edgar Wind, Robert ve Friedrich Vischer gibi bir¢ok arastirmaci tarafindan farklh
boyutlariyla ele alinmistir (Nowak, 2011: 301). Almancada “ein” 6n eki “bir seyin

icine yonelen hareketi, isi, olusu” gosterirken, “fiihlen” fiili ise hissetmek anlamina

15



gelmektedir (Fesbach, 1982: 3; Arnett ve Nakagawa, 1983: 369). On ekle beraber
kullanildiginda, birisiyle aym1 duygular1 yasamak veya bir seyin icerdigi, vermek

istedigi duygular algilayabilmek anlaminda kullanilmaktadir (Anar, 2013: 27).

Sanat elestirmeni Edgar Wind, “einfiihlung” kavramin ilk kez 1873 yilinda,
Robert Vischer tarafindan kullanildigini ifade etmistir (Gallase, 2003: 175; Wispe,
1987: 19). Vischer “einflihlung” sézciigiinili, viicut formunun ve ruhun obje igine
bilingsiz bir sekilde yansimasi olarak tanimlamistir (Balgikanli, 2009: 24). Ancak
1897 yilinda, Alman Psikolog Theodor Lipps’in ortaya attig1 “einfiihlung” sozciugl
ile empati kavrami ilk defa ¢agdas kullanimiyla ele alinmistir (Jahoda, 2005: 151).
Lipps “einfiihlung kavramin1”, “kisinin kendisini karsisindaki bir nesneye
yansitmasi, kendisini onun i¢inde hissetmesi ve bu yolla o nesneyi 6ziimseyerek
anlamasi siireci” olarak tanimlamustir (Cairns, 1989: 13; Hakansson, 2003: 2; Cohen
ve Wheelwright, 2004: 163; Dokmen, 2008: 367). Lipps 1903’de yayinlanan
makalesinde; “kisinin nesnelere iliskin bilgisi, kisinin kendisine iliskin bilgisi ve
kisinin diger insanlara iligkin bilgisi” olmak iizere {i¢ tiir bilgiden bahsetmektedir.
Ugiincii tiir bilginin, yani kisilerin diger insanlara iliskin bilgiyi elde edebilmesi
sirasinda da “einfiihlung”dan yararlanabilecegini ifade etmistir (Dokmen, 2008: 367-
368).

Yirminci  ylizyihn  baglarinda  “enfiihlung”  terimi, = Cambridge
Universitesi'nden psikolog James Ward ve Cornell Universitesi'nden Edward B.
Titchener tarafindan, Ingilizceye “empathy” olarak cevirilerek psikoloji ve psikiyatri
alaninda da kullanilmaya baslanmistir (Batson vd., 1987: 20; Bjorkqvist vd., 2000:
193; Paiva vd., 2005: 243; Lanzoni, 2012: 301). Titchener empati kavramini
bagkalarinin duygularinin farkinda olma ve bir gozlemci olarak bu duygular
paylasma olarak tanimlamistir (Cengiz, 2008: 7). Tirk¢ede “duygudashk”,
(www.tdk.gov.tr, 2015) “duyarlilik”, “esduyum” ve “anlayis” kelimeleriyle
karsiligint bulan empati sézciigii (Agirman, 2006: 24), Titchner’in yapmis oldugu
tanimdan Once, “sempati” sozcligli ile es anlamli olarak kullanirken Titchner’den
sonra sempati, empatiyi besleyen bir terim olarak kullanilmaya baglanmigtir (Cengiz,
2008: 7).
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O yillarda daha ¢ok bir objenin ya da olaymn i¢ine girerek bakmak ve onu
algilamak olarak tanimlanan empati (Dokmen, 1988: 156) kavramina iliskin goriisler
zaman igerisinde degisime ugramis ve cesitlilik gostermistir (Barnett, 1987: 146;
Snow, 2000: 65). Ilgili yaymlara bakildiginda empati kavramma iliskin yapilan
tanimlamalarin ii¢ agamadan gectigi goriilmektedir. 1950’li yillarda empati kavramu,
bir insanin, karsisindaki kisiyi tamiyarak kendisini onun yerine koymasi ve onun
hakkinda bilgi sahibi olmasi anlaminda kullanilmistir. Tanimdan da anlasildig: iizere,
empati 1950’lerin sonlarina kadar, bilissel boyutlu bir kavram olarak ele alinmstir.
1960’11 yillara gelindiginde ise empatinin duygusal yoniinin de bulundugu
vurgulanmig ve asil Onemli olanin bir insanin, karsisindaki kisinin hissetigi
duygularin aynisini hissetmesi, onun gibi hissetmesi oldugu dile getirilmistir.
1970’lerde empati kavrami daha dar anlamda kullanilmaya baslanmistir. Bu anlayisa
gore empati, kisinin karsisindakinin duygularin1 anlamasi ve buna uygun bir karsilik

vermesi olarak tanimlanmistir (Baston vd., 1987: 20; Dokmen, 1988: 156-157).

Glinlimiizde ise “empati” denildiginde akla gelen isim, psikoterapi alaninda
empati kurma becerisiyle iinlenmis olan Carl Rogers’dir (Brunel vd., 1989: 27,
Davis, 1990: 707). Empatiyi cesitli sekillerde tanimlayan Rogers’in 70°li yillarda
ulastig1 empati anlayis1 giinlimiizde hala gegerliligini koruyarak kullanilmaya devam
etmekte ve iletisimin kalitesini yiikselten temel unsurlardan birisi olarak

goriilmektedir (Dokmen, 1987: 185, Dokmen, 2008: 157; Aydin, 2009: 75).

Rogers (1957) empatiyi, kisinin karsisindakinin i¢sel diinyasini dogru olarak
algilamas1 ve onun duygusal unsurlarinit da onun kendisiymis gibi yasamasi olarak
tanimlamistir (Rogers, 1957: 98-99). Rogers (1959) ise empatiyi, insanlarin ne
duyduklarimi ve ne yaptiklarini onlarin agisindan ele almasi, onlarin i¢ diinyalarina
girmesi ve bunun empati kuran kisiye goriindiigii gibi kavranmasi seklinde
agiklamugtir (Unal, 1972: 79). Rogers’in empati tanimlarinin giiniimiize yaklastikca
farklilastig1 goriilmektedir. 1970’li yilarda yaptig1 empati tanimi, bugiin ¢ogunlugun
lizerinde uzlastiglr tanima doniismiistiir (Yalg¢in, 2011: 30). Rogers empatiyi, “Bir
kisinin kendisini iletisim igerisinde bulundugu kisinin yerine koyarak, yani onun
algisal diinyasina girerek, onun o anda yasadig1 duygu (korku, kizginlik, sevgi vb.)

ve diisiincelerine duyarli olmasi, onu dogru olarak anlamasi, onun hissettiklerini
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hissetmesi ve bu duruma verdigi tepkiyi kisinin kendisine iletmesi siirecidir.”
seklinde tanimlamistir (Rogers, 1975: 4). Rogers’in yapmis oldugu tanima gore

empati kurulabilmesi igin ii¢ temel 6ge gerekmektedir (Dokmen, 2008: 157-159):

I.  Empati kuracak kisi, karsisindakinin yerine kendisini koymali ve onun
goziiyle, onu bakis acisiyla olaylara bakmalidir.
ii.  Empati kuran kisi, karsisindaki kisinin duygu ve diisiincelerine kars1 duyarli
olmal1 ve dogru olarak anlamalidir.
iii.  Empati kuran kisi diyalog sonunda zihninde olusan empatik anlayisi, empati

kurdugu kisiye iletmelidir.

Rogers’in anlayisa gore, kisi empati kurabilmek i¢in karsisindakinin roliine
girerek kisa bir siireligine o kisinin roliinde kalmali ve sonra bu rolden ¢ikarak kendi
yerine ge¢melidir. Kisinin duygu ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi da yeterli
degildir. Kisi karsisindaki bireyin duygu ve diisiincelerini tam olarak anladigini karsi
tarafa ifade etmezse empati kurma siirecini tamamlamis sayilamaz (Dokmen, 2008:
15). Nitekim ilgili calismalara bakildiginda, “Rogers oncesi dénem” olarak
nitelendirilen 1970’li yillarin Oncesinde, yapilan empati tanimlariyla bugiin
benimsemekte oldugumuz yaklasim arasinda 6nemli derecede farkliliklar oldugu
goriilmektedir. 1970 oncesinde empati bir insanin, karsisindaki kisinin herhangi bir
durumda ne tiir davraniglar gosterecegini 6nceden 6n gérmesi anlamina gelmekteydi
(Lindren ve Robinson, 1953: 172; Doékmen, 1987: 184). Bu donemde arastirmacilar
empatiyi “insanlar1 tanima ve insanlar1 anlama kabiliyeti” seklinde tanimlamaktaydi
(Taft, 1955: 3; Unal, 1972: 71). Bu iki dénem arasindaki temel farklilik, Rogers’in
1970 oncesinde biligsel (cognitive) boyutuyla ele alinan empatiye duygusal
(affective) boyutu da eklemesinden kaynaklanmaktadir (D6kmen, 1987: 185).

Empati kavrami, sosyal ve davranigsal bilimlerin yani sira sanat, egitim,
saglik, hukuk gibi bircok disiplin i¢in de 6nem arz eden bir kavram haline gelmistir
(Keskin, 2007: 12). Giiniimiizde hala 1970’11 yillarin tanim1 kullaniliyor olsa bile,
konu heniiz kapatilmamis goziikmekte ve yeni tanimlar ortaya atilmaya devam
etmektedir (Karkag, 2013: 27). llgili alanyazin incelendiginde empati ile ilgili
yapilan pek ¢ok tanima rastlanmistir ve yapilan bu tanimlardan bazilar1 Sekil 2°de

verilmistir.
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Sekil 2. Empati Kavramina Yoénelik Yapilan Tanimlar

Yazar Adi Y1l ve Sayfa
Tanim
Numarasi
Empati, kisinin duygusal durumunu
. imgesel olarak kavrayarak
Robert Hogan 1969: 34 karsimizdakinin hissettiklerini anlama
bi¢imidir.
Albert Mehrabian ve 1972: 5 Empati, baskasinin duygusal deneyimine
Norman Epstein ' karsilik verebilme duygusudur.
Empati, kisilerin o andaki duygularmi
Beatrice J. Kalisch | 1973: 1548 | d08ru bir sekilde anlayabilmek igin, onun
i¢c  diinyasmna, hayatina  girebilme
yetenegidir.
Empati, kisilerin duygu ve diisiincelerini
Martin L. Hoffman 1977: 712 imgeleme yoluyla anlayarak benzer
tepkiler vermektir.
Daniel C. Batson, Empati, bir insanin karsisindaki kisinin
Jim Fultz ve Patricia | 1987: 20 duygusunu anlayarak bu duyguya uygun
A. Schoenrade karsilik verebilmesidir.
Carol M. Davis 1990: 710 Empati, \gedzlemICiinis  deneyimlere
verilen geri bildirim, tepkidir.
Empati, bagka bir insanin duygu ve
[brahim Yildirim 1992: 194 yasantilar1 ile bunlarin anlamini dogru
olarak algilama ve iletme yetenegidir.
Empati, bir insanin biligsel olarak
baskasin1 onun bakis agisiyla algilayip,
William B. Pithers 1994: 565 icindeki duyussal uyarilmayr hissetmek
ve bu algilarla davramigsal tepkiler
olusturmaktir.
Empati bir kisinin karsisindakinin igine
Theresa Wiseman 1996: 1162 girerek ve onun yasadiklarin1 hayal
ederek, onu biitliniiyle kesfetme giiciidiir.
Marilyn Cram _ Empati, bir bagka kisinin ayakkabisini
1997: 23 ' N .
Donahue giymek ve onlarla onun gibi hissetmektir.
Empati; gozlem, hafiza, bilgi ve akil
ylriitmenin bagkalarinin i¢ diinyasin
éﬁ?ip?icita)él\(/son 2004: 73-74 (duygu ve diislincelerini) anlamak i¢in bir
' araya getirildigi karmasik bir psikolojik
sonu¢ ¢ikarma seklidir.
Empati, bir bagkasin1 6n yargilardan uzak
bir tavirla dinlemek, onun duygularmi
Yasar Barut 2004: 3 anlamak, onun duygu ve disiincelerini

kendini anlasilmis  hissedene kadar
konusmak ve kisi hakkindaki tespitlerini
geri bildirimle desteklemektir.
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Birol Alver

2005:

20

Empati, bir insanin karsisindaki kisiyi
duygu ve diislincelerine kendini tamamen
kaptirmadan, rol alma ve rol yapma
sanatidir

Cemal Agirman

2006:

25

Empati, bireyler ve toplumlar arasi
iligskileri dilizenleyen ve hayat1 biitiin
yonleriyle ele alan bir anlama ve
anladigint bir davranisa doniistiirme
cabasidir.

Esma Celik

2008:

259

Empati, kisinin duygu ve diisiincelerinin
farkinda olmak, onun duygu ve
diistincelerini temsili olarak yasayarak
kendini onun yerine koymak ve onun
acisini, sevincini vb. paylasmaktir.

Ustiin Dékmen

2008:

157

Empati, iletisim esnasinda  Kkiginin
kendisini karsisindakinin yerine koyarak
onun duygularin1 ve diisiincelerini dogru
olarak anlamasidir.

Aynur Pala

2008:

14

Empati, baskasinin kendi i¢ diinyasinda
diistinebilme, hissedebilme, diisiince ve
duygularina cevap verebilmedir.

Kiirsat Altinbas ve
arkadaglari

2010:

15

Empati, bir baskasinin neler
deneyimledigini, onun diisiincesi
cercevesinde degerlendirerek, onu
duygusal olarak anlama ve onun
duygularin1 6ziimseyebilme yetenegidir.

Hasan Metin

2011:

179

Empati bir taklit degil, karsinizdaki
insan1 anlama ve onu kendisi gibi
gorebilmektir. Ben olsam ne yapardim
sorusunun cevabidir.

Sekil 2’de gorildiigl lizere yapilan empati tanimlari yillara gore farkh

anlamlar kazanmis, (Atasalar, 1996:

11; Gokler, 2009: 78) farkli goriis ve

diisiincelerle agiklanmaya calisilmistir (Altinoluk, 2014: 7).

Verilen empati kavrami tanimlarinin, ilk basta 6zdesim (bir baskasi gibi

duymak, diistinmek ve davranmak) kurmak, daha sonra kisinin duygu ve diisiincesini

anlamak ve son tanimlarda da anlasilan duygu ve diisiinceyi kisiye iletmek seklinde

gelisme gosterdigi goriilmektedir (Atasalar, 1996: 12). Empati kavramiyla ilgili ¢ok

farkli tanimlar olmasina ragmen ¢ogu arastirmacinin iizerinde uzlastigr ii¢ temel

unsur vardir. Bunlar (Decety and Jackson, 2004: 73):
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I.  Kisiye kars1 etkileyici duygusal bir tepki,
ii.  Kisinin bakis agisin1 anlamay1 saglayan biligsel kapasite,

ii.  Kisinin duygu ve diisiinlerine takiben duygu diizenlemeleri yapmaktir.

llgili calismalar incelendiginde, empati kavrammin ilk olarak bilissel
boyutuyla ele alindigi, yani kisinin karsisindakini tanimasi ve onunla ilgili bilgi
sahibi olmasi gerektigi goriilmektedir. Ancak daha sonra empatinin duygusal boyutu
oldugu da fark edilmis kisinin karsisindakini tanimasi, onun diisiincelerini
anlamasmin yani sira onun duygularini hissetmesi gerektigi de vurgulanmistir
(Hoffman, 1977: 712; Barnett, 1987: 146; Oz, 1998: 32). Son yillarda ise empati hem
biligsel hem duygusal boyutuyla birlikte ele alinmaya baglanmis, kisinin
karsisindakinin duygu ve diislincesini anlamasi ve anladigmi da kars1 tarafa
aktarmasi yani tepki vermesi gerektigi de belirtilmistir (Dokmen, 1987: 185; Decety
ve Jackson, 2004: 74; Mete ve Gergek, 2005: 12). Empatide, iletisim esnasinda
danisan kisiye uygun tepki vermek ¢ok onemlidir. Ciinkili kars1 tarafa dogru tepki
verildiginde kisi kendini anlagilmis ve rahatlamis hissedecektir (Satilmis, 2012: 20).
Bu nedenle insanlar1 birbirine yakinlastirma ve iletisim kolaylastirma o6zelligine
sahip olan empati, her bireyin edinmesi gereken bir beceridir (Dokmen, 2008: 169;
Dogan vd., 2010: 279-280; Agapinar, 2011: 14; Akkan, 2012: 19).

2.1.2.2. Empati Kavrami ile Karistirilan Kavramlar

Ilgili yazinlara bakildiginda, empati kavrammin tarihsel siire¢ igerisinde, bir
¢ok aragtirmaci tarafindan ¢esitli tanimlar1 yapildigi ve zaman zaman bazi kavram ve
tutumlarla karigtirildigi, hatta hem literatiirde hem de genel konusmalarda
kavramlarin i¢ ige gectigi ve sikca birbirinin yerine kullanildigi goriilmektedir
(Uzuntag, 2007: 7-8; Celik, 2008: 54; Solak, 2011: 41). Sempati, 6zdeslesme,
ictenlik, sezgisel tan1 gibi birbiriyle baglantili kavram tam olarak anlasilamamakta ve
stk stk empati kavrami ile karistirilmaktadir. Bu nedenle empati ile yakin iligkili
oldugu diisiiniilen kavramlara agiklik getirilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir (Davis,

1990: 708; Rehber, 2007: 11-12; Cengiz, 2008: 10; Filiz, 2009: 13).
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Empati ve Sempati:

Giinliik hayatta empati ile en sik karistirilan ve birbirinin yerine kullanilan
kavram “sempati”dir. Empati ve sempati kavramlarinin birbiriyle baglantili
olmasimin nedeni, iki kavraminda bagkalariin duygusal hayatlarina, deneyimlerine
gosterilen tepki Dbigcimleri olmasindan ve duygusal unsurlar igermesinden

kaynaklanmaktadir (Escalas ve Stern, 2003: 567; Kortikgii, 2004: 24).

Sempati sozciigiiniin kokeni Eski Yunancadaki “syn” (benzer, ayni) ile
“pathos” (hissetme, duyumsama) kelimelerinden tiiretilen “sympatheia” teriminden
gelmektedir. Ingilizceye “sympathy” olarak aktarilan ve “birisiyle birlikte ac1
cekmek” anlamina gelen sempati sozciigli (Biikiim, 2013: 4) ilk olarak David Hume
ve Adam Smith tarafindan 18. yiizyilin ortalarinda, inceleme konusu yapilmis ve
kavram sosyal psikoloji alaninda irdelenmistir (D6kmen, 2008: 161). Adam Smith
sempati kavramini, kisinin duygusal bir durum yasayan birisini gézlemlerken ortak
duygular1 paylagmasi ve yasamasi olarak ifade etmektedir. Smith’in ortak duygular
paylagmaktan kasti, kederli olan birisi i¢in iizilmek, sefil durumdaki bir kisi i¢in

istirap ¢ekme, basar1 elde eden birisi i¢in sevinme, heyecanlanmaktir (Balgikanli,

2009: 29-30).

Bir insana sempati duymak demek, kisinin iletisim icerisinde oldugu bireyle
ayni duygu ve diisiinceleri paylagsmak anlamina gelmektedir (Biikiim, 2013: 40).
Empati de ise, kisiyle ayn1 duygu ve diisiincelere sahip olmak gerekmez, 6nemli olan
onun duygularmi ve diisiincelerini anlayabilmek ve bunu ona hissettirebilmektir
(Dokmen, 2008: 161). Diger bir ifade ile empati, bir baska kisinin ayakkabisin
giymek ve onlarla onun gibi hissetmektir ancak o kisiyle birlikte iizlilmek yani

sempati duymak degildir (Donahue, 1997: 23).

Sempatide yandas olmak, sempati duyulan kisinin tarafinda olmak esastir.
Empatide anlamak s6z konusuyken; sempati de kisi karsi tarafca anlasilmis olsun ya
da olmasin, ona hak vermek s6z konusudur (Dokmen, 2008: 161). Sempati, diger
kisinin duygulariyla bilingli olarak biitiinlesme, empati ise diger kisinin duygulartyla
kisa stireligine gegici olarak biitiinlesme anlamina gelmektedir (Escalas ve Stern,
2003: 567).
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Sempatide, dertli ve sikintili olan bir bireyin sikintilarini hafifletebilmek igin,
onu yatistirma ¢abasi vardir. Sempati duyan kisi karsisinda aci ¢eken kisiyi bir an
once teskin etme cabasi i¢indedir ve bunu yapmadigi zaman sucgluluk duyabilir
(Oner, 2001: 30). Empatide ise, kisi karsisindakinden ayr1 bir birey oldugunun
bilincindedir ve karsisindaki kisiyi kendi kimligini kaybetmeden ve onu
yargilamadan anlamaya calisir (Koriikeii, 2004: 24). Sempati kurmada ise kisi kendi
kimliginden uzaklasmakta yani kendilik bilinci artmak yerine azalmaktadir.
Empatide kisi karsisindaki kisi imis gibi davranmaktadir. Sempatide ise kisinin

karsisindaki birey gibi olmasi esastir (Akbulut, 2010: 38-39; Yilmaz, 2013: 39).

Sempati duyulan bir kisi, kendisiyle benzer egilim ve amaglara sahip
olundugunu diisiindiigii i¢in kendini bir gruba ait hissetmektedir. Empatide ise kisi
kendisinin diger kisi tarafindan anlasildigin1 hisseder. Bu sebeple sosyal etkilesim
ortamlarinda sempatinin, yiiz yiize ve birebir iliskilerde ise empatinin daha yogun
olarak yasandigi goriilmektedir (Duru, 2002: 56).

Empati ve Ozdeslesme:

Ozdeslesmedenkisinin, karsisindaki birey gibi olmasi ve onun gibi davranis
gostermesi s6z konusudur (Ugur, 2007: 73). Ozdesim, bir kisinin bircok ydniiyle bir
baska kisiye benzemesi yoluyla ortaya ¢ikan, otomatik, bilingsizce isleyen zihinsel
bir siirectir (Giilseren, 2001: 139). Bu anlamda 6zdeslesme diger birey ile giiclii bir
duygusal bag olusturmak ve onun gibi olma istegidir. Freud’un ise 6zdesimi
"empatiye taklitle gidilen bir yol" olarak tanimlamistir (Katman, 2010: 26-27). Bir
diger tanima gore ise Ozdesim kisinin bir bagkasini model alarak kendini
bigimlendirdigi biling dis1 isleyen bir savunma mekanizmasidir. Kisiligin gelisiminde
ozellikle de siiper egonun olusumunda &nemli bir rol oynamaktadir. Ozdesim kisinin,
baskasinin sosyal kimligini kendi benligine katmasi siirecidir. Ozdesimde, kimlik
sunan kisi ve o kimlige 6zenen kisi olmak {izere en az iki taraf vardir (Akbulut, 2010:

39-40).

Ozdeslesmede kisinin kendi benligi silinerek, karsisindaki kisinin benliginin
yerine yerlesmektedir. Bu bakimdan 6zdeslesmede diyalog halindeki kisiler ayni
benligi paylasirken, empati de ise iki kisinin ayr1 ayr1 benlikleri s6z konusudur

(Akkoyun 1982: 67; Rehber, 2007: 11-12, Atli, 2008: 16). Kisi, karsisindakiyle
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O0zdesim kurmaya calistigi zaman onun kimligine dair degerleri ve davranis
bicimlerini benimserken, empati de ise kisinin digerine benzeme ¢abas1 yoktur, onu

anlama g¢abasi vardir (Duru, 2002: 47, Akbulut, 2010: 39).

Ozdeslesmede kisi karsisindakini kendine model almakta, onun duygu ve
diisiincelerini kendine yansitmaktadir. Ozdesim siirecinde kisi, karsisindakinin bakis
acisini kaybederek 6zdesimi gergevesinde degerlendirmeler de bulunabilir ki, bu da
tarafli bir yaklasim tarzidir. Ozdesim kurmak bdyle bir durumda empatiyi
zedeleyebilmektedir (Solak, 2011: 43). Sempati duyulan kisilerle 6zdesim kurulabilir
ancak empati kurulan kisilerle ise 6zdesim kurmak s6z konusu olamaz (Uzuntas,

2007: 10).
Empati ve Ictenlik:

Empati ile yakin iliskili olan igtenlik kavrami, empati ile birbirini
tamamlamanin yani sira bazi farkliliklar1 da olan iki kavramdir. Empatik anlayis
kisinin karsisindakinin i¢ diinyasima girerek bunu kendi icinde yasamasidir. Ictenlik
ise bunu yaparken kisinin ayn1 zamanda kendi duygu ve diisiincelerini algilamak i¢in

de caba gostermesidir (Akkoyun, 1982: 67).

Igtenlik kavrami, bireyin karsindaki kisiye yiirekten ve candan davranmasi,
ona karsi agtk ve samimi olmasi anlammda kullanilmaktadir. Ictenlik, bireyin,
kendini oldugu gibi aciga vurarak karsisindaki kisi tarafindan dogru bir sekilde
algilanabilmesidir (Celik, 2008: 55). Igtenlik, acik ve net olmay: gerektirmektedir.
Kisinin kendi icsel diinyasini algilayabilmesi ve bunlar1 karsi tarafla iletisim

igerisindeyken yasayabilmesini icermektedir (Alcay, 2009: 37).

Ictenlik, empatinin 6n sartlarindan biridir. Igtenlikte yerine getirilmesi
gereken 6nemli {ic adim vardir (Katman, 2010: 31): (i) Kisinin kargindaki insan1 tiim
kalbiyle dinlemesi, (ii) Kisinin kafasindaki diisiinceleri susturup karsindaki insani
tiim benligiyle algilamas1 ve (ii1) Kisinin karsindaki insanin ¢ikari i¢in kendi kisisel

cikarlarindan vazgecebilmesidir.
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Empati ve Sezgisel Tani:

Empati ve sezgisel tan1 kavramlar1 birbiriyle benzerligi olmayan aksine
birbirinin karsit1 olan kavramlardir. Sezgi, gercegin deneye veya akla dayanmadan,
dogrudan dogruya kavranmasi anlamina gelmektedir (Celik, 2008: 56). Sezgi empati
ile iligkili bir durum degildir. Aksine zihinsel etkinliklerin hizli bir sekilde
kullanilmastyla ilgilidir (Gtilseren, 2001: 139).

Sezgisel tani, kisinin gereksinim ve yonelimlerini ortaya c¢ikarma ve
¢Oziimleme yetenegidir. Burada karsidaki kisinin duygu ve disilincelerine bilingli
olarak katilmaktan bahsedilmemektedir. Kisinin yasantisini gozleme ve gozlem
sonuclarint yorumlama s6z konusudur. Empatide ise her tirlii yorumlardan ve
degerlendirmelerden kacginilmaktadir. Sezgisel tamida ise dogrudan dogruya
degerlendirme amaglanmaktadir (Akkoyun, 1982: 67-68). Kavramlari benlik
durumlan acisindan ele aldigimizda, empati deneyimleyen bir benligin, sezgi ise

gozlemleyen bir benligin islevidir (Buie, 1981: 282).

Empatide kisinin davraniglarimi gozlemlemek ve yorumlamak, o kisiyi
anlamak i¢in yeterli goriinmemektedir. Ayrica gozlem sonuclarini yorumlarken
karsidaki kisiyi etiketleme s6z konusu olabileceginden, sezgisel tani iligkiyi
engelleyici rol oynamaktadir (Atasalar, 1996: 15). Empati, duygulara ve diisiinsel
tanimlara, sezgi ise basarisiz olunan ya da tam isabet ettirilen tepkilere yol acar
(Metin, 2015: 8). Kohut’a (1995) gore, sezgisel tami ile elde edilen bilgiler ¢ok
giivenilir degildir. Ayn1 zamanda kisiyi yaniltarak yanligliklar yaptirabilecegini de
ifade etmistir (Atli, 2008: 17).

2.1.2.3. Empati Kavramu ile Tlgili Kuramsal Gériisler

Unal (1972: 73) “Insanlari Anlama Kabiliyeti” adli calismasinda empati
kavramiyla ilgili ortaya atilan {i¢ temel goriisiin oldugunu belirtmistir. Bu goriisler:
Cikarsama Kurami, Rol Oynama Kurami, Heyecan Yayilmasi Olarak Empati'dir.
Empati kavramimin daha iyi anlagilabilmesi ig¢in bu temel yaklasimlara agiklik

getirilmesi gerekmektedir.
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Cikarsama (Inference) Kurami:

Cikarsama Kuramina gore, bir kisiyi anlamak, onun ortaya koydugu fiziki
ifadeleri ve davranislar1 yorumlamakla miimkiin olacaktir. Birey karsisindaki insanin
psikolojik diinyas1 kendisine kapali oldugundan, bu yorumlamalar1 kendi yasantisina,
i¢c diinyasina gore yapmaktadir. Bireyler kendi i¢ diinyalarindaki duygu, diisiince ve
tecriibelerine, beden veya yiizlinlerinin durus ve hareketlerininin yan1 sira kaslarinin
gerginlik veya gevsekliginin de eslik ettigini anlar. Boylece kisiler fiziki ifadeleri, i¢
diinyalarinin bir isareti olarak yorumlarlar. Ornegin, bir kisi dfkelendiginde kaslarini
catiyor, etrafindaki insanlara bagiriyor ya da elini masaya vuruyorsa, ayni hareketleri
karsindaki kisinin de yaptigim1 gordiigiinde, onunda 6fkeli olduguna inanir. Buna
dayanarak, bireyler, karsisindaki insanda ayni fiziki belirtileri gordiiklerinde, kendi
tecriibelerinden hareketle, o bireyde de ayn1 psikolojik durumlarin oldugunu diisiinir.
Cikarsama kuraminda, empati bir gesit yansitma olarak ele alinmaktadir (Unal, 1972:
73-74). Burada bahsedilen yansitma; kiginin kendi duygu, diisiince ve davranislarini
bagkalarina atfetmesidir (Murstein, 1957: 129). Kisaca, bireyler dis goriintiileri
(fiziki ifadeleri) ile i¢ diinyalar1 arasinda kurdugu bagi, karsisindaki kisiye de
atfetmekte ve genellestirmektedir (Er¢oban, 2003: 17).

Rol Oynama Kuramu:

George H. Mead tarafindan gelistirilen “rol alma veya rol oynama
kurami”nin, (Fesbach, 1982: 4) kisinin etrafindaki insanlar1 taklit ederek veya
kendini onlarin yerine koyarak goriis agilarin1 kavramak, onlarin tutumlariyla ilgili
beklentiler gelistirmek oldugunu savunmaktadir (Unal, 1972: 76). Role biiriinme bir
baskasinin duygu ve diisiincelerini anlamaya caligmak veya kendisini bagkasinin

yerine koymaktir (Hanger ve Tanrisevdi, 2003: 214).

Mead'in temsil ettigi bu yaklasim, gdzlenebilen seylerin, fiziki davranislar
oldugunu o©ne sirmekte ve bu davramiglarin  nasil  yorumlanabilecegini
arastirmaktadir. Rol oynama ayn1 zamanda empatik davranis géstermeyi de miimkiin
kilmaktadir. Rol oynama yaklagimina gore, empatik kabiliyetin gelismesi ¢ocugun
gelisimiyle iligkilidir. Cocuk, biiyiik 6l¢iide taklit yetenegine sahiptir ve etrafindaki
insanlarin davraniglarimi taklit eder. Yeni dogmus bir cocuk, heniiz bir benlik

kavrami olusmamis oldugundan kendisini baskalarindan ayirt edemez. Ilk 6nce
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annesinin ve ¢evresindeki insanlarin davraniglarini taklit eder; daha sonra, kendisini
basgkalarinin yerine koyarak, baskalarinin roliinii oynayarak, taklit ederek kendisini,
baskalariin goziiyle degerlendirir. Boylece hem kendisi, hem de digerleri hakkinda
bir fikir sahibi olacaktir. Baslangigta c¢ocugun rol almalar fizikidir, c¢ocuk
olgunlastiginda ise zihni rol oynamalar baslayacaktir. Rol alma davraniglari
karmasiklasinda, birey genellestirmeler yaparak, baskalariin kendisi hakkinda nasil
bir bakis agisina sahip olduguna ve kendisine karsi nasil bir tutum igerisinde
olunduguna iliskin kafasinda bir takim kavramlar olusturur (Unal, 1972: 76-77;

Alver, 1998: 61-62; Ergoban, 2003: 17).
Heyecan Yayilmasi Olarak Empati:

Harry Stack Sullivan’in temsil ettigi bu yaklasima gore, dogumdan itibaren
cocugun ona bakan kisi (annesi) ile arasinda heyecansal bir bagin oldugunu ve bunun
empati oldugunu ileri siirmiistiir (Unal, 1972: 78). Son derece karmasik bir siirec
olan heyecan, kiginin i¢inde bulundugu ortami algilamasi sonucunda ortaya ¢ikan, i¢
organlarin1 harekete gegiren, bedeninde ve davranislarinda kendini belirten duygusal
bir siirectir (Celik, 2008: 57). Sullivan’a goére empati, ona bakan kisi ile ¢ocuk
arasinda bir bildirisime sebep olur. Cocuk olgunlasmadan da once, etrafindaki
insanin yiiziniin soldugunu, sesinin yiikseldigini, viicudunun titredigini yahut
kalbinin ¢arptigini ve nasil bir ruh halinde oldugunu fark edebilir. Sullivan bireylerde
empatinin biitlin yasam boyunca devam ettigini belirtmistir. Ona gore baska birisinin
heyecaninin dis belirtilerini  algiladigimizda, bizimde i¢imizde ayni heyecan
uyanacaktir. Ornegin, matemli olan bir insanin ¢ig8liklar1 ve haykirislari, icimizde
lizlintliye sebep olur. Bir ¢ocugun giilimsemesi bizi sevindirir, ya da korkan bir
insanin yiiz ifadesi ve tavirlari, bizide de korkutur. Karsimizdaki insanin heyecanini
yakaladigimiz zaman ve kendimizde de bu durumu ifade ettigimizde onunla empati

kurmus oldugumuzu belirtiriz (Unal, 1972: 78; Erken, 2009: 55).
Hiimanistik (Insancil) Kuramu:

Carl Rogers bu kuramin Onciilerinden biridir. Bu yaklasima gore empati
kuran kisinin baglica gorevlerinden birisi, iletisim siiresince gelisen etkilesimlerini
ortaya c¢ikarmak, empati kurulan kisinin deneyimlerine ve duygularini duyarli olmak

ve onu dogru bir sekilde anlamaktir (Rogers, 1975: 4-5). Hiimanistik yaklagimda,

27



empatik anlayis icerisindeki kisi, Ozellikle kendisine danisan kisinin subjektif
deneyimini fark etmek i¢in ¢aba gdstermektedir. Kisinin empati siireci esnasindaki
duygularin i¢inde kendini kaybetmeden, karsisindakinin duygularini anlamasi
demektir. Rogers’a gore hiimanistik yaklasim empati kurulan kisinin sdylediklerinin
Otesine gecmeyi ve ne tir duygular yasadigimi anlamayi kolaylastirmaktadir

(Satilmis, 2012: 25).

Hiimanistik yaklagimi savunanlara gore, bireylerin davranislart 6znel
gergekligi iginde ele alinmali ve bireylerin kararlar alabilen ve se¢imler yapabilen bir
varlik oldugu unutulmamalidir. Bu yaklagim, bireylerin bilingli se¢imleri sonucunda
kendi hareketlerini, deneyimlerini degerlendirdigi ve anlamlandirdig1r dogrultusunda

kisinin anlagilabilecegi goriisiinii ileri siirmektedir (Ikiz, 2006: 15)

2.1.2.4. Empatinin Bilesenleri

Ilgili alan yazinina bakildiginda, empati kavrammn farkli sekillerde
tanimlanmasinin yani sira empatinin bilesenlerinin ne oldugu konusunda da farkl
yaklasimlarin oldugu goriilmektedir. Gilinlimiizde en yaygin olan gorii, empatinin
biligsel (cognitive) ve duygusal (affective) olmak tizere iki bilesenden olustugu ve bu
iki bilesenin birbiriyle etkilesim igerisinde oldugudur (Stephan and Finlay, 1999:
730; Lawrence vd., 2004: 911; Cohen ve Wheelwright, 2004: 164; Muncer ve Ling,
2006: 1112; Wakabayashi vd., 2006: 930, Wied vd., 2010: 98). Bir insanla empati
kurmak demek, kisinin bir bagkasinin diisiincelerini dogru olarak anlamasi ve onun
duygularii hissetmesidir. Yukarida yapilan empati taniminda vurgulanan bu iki
noktada (duygu ve diislinceleri anlamak ve hissetmek), empatinin temel iki bileseni
olusturmaktadir. Bunlar empatinin biligsel ve duygusal bilesenleridir (Dokmen,

1988: 158; Smith, 2006: 3).

Empatinin bilesenleri iizerine yapilan calismalarda bazi arastirmacilar
empatinin ii¢ bileseni oldugundan s6z ederken (Kurdek ve Rodgon, 1975: 645,
Hoffman, 1977: 712-713, Feshbach, 1978: 7-8); bazilari ise dort bileseni oldugunu
ifade etmektedir (Morse vd., 1992: 273, Goldstein ve Michaels (1985) akt. Akgali,
1991: 19)).
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Empatinin bilesenleri Goldstein ve Michaels'in (1985) modeli (biligsel
(cognitive), duygusal (affective), algisal (perceptive), bildirisimsel (communicative))

cercevesinde ele alinmistir (Akgal1, 1991: 19).
Empatinin Bilissel (Cognitive) Bileseni:

Empatinin  biligsel bileseni; baskalarinin  diisiincelerini, duygularini,
niyetlerini ve gereksinimlerini anlamaktan olusan bir siirectir (Yiiksel, 2004: 351;
Caravita vd., 2009: 140). Bu baglamda; kisinin kendisini karsisindaki bireyin yerine
koyarak onun ne diisiindiiglinii anlamaya g¢alismasi1 bilissel nitelikte bir etkinliktir
(Dokmen, 2008: 164; Mete ve Gergek, 2005: 11; Eisenberg and Morris, 2001: 91;
Hooker vd., 2001: 101; Hasta ve Giler, 2013; 72). Yani kisinin digerinin
duygularini yasamak yerine bu duygulart biligsel olarak anlamasi s6z konusudur

(Alver, 2003: 69).

Empatinin biligsel bileseni en iyi rol alma kavram ile aciklanabilmektedir.
Bilissel rol almak, empati kurulacak kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine
koyarak yani onun roliine girerek ne diisiindiigiinii anlamasidir. Duygusal rol alma
ise bireyin karsisindaki kisinin hissettiklerinin aynisini hissedebilmesi yetenegidir
(Okvuran, 1994: 189). Kisaca “onu anlamak”, “rol almak” bilissel nitelikte bir
empatidir (Pithers, 1994: 565) ve empatinin biligsel bileseni duygusal rol almanin 6n
sart1 sayllmaktadir (D6kmen, 2008: 159).

Biligsel empati, bireyin karsisindakiyle ayni duygular1 paylasmadan onun
duygu ve diislincelerini anlayabilmesidir (Fesbach, 1982: 4). Empatinin bilissel
bileseni dikkatli gozlem yapmayr ve diisiinmeyir gerektirmektedir. Kisinin
duygularint ve diisiincelerini sézel ve sozel olmayan ipuglar1 araciligiyla anlama
becerisini igermektedir (Giildag, 2007: 16; Karkag, 2013: 32). Biligsel empatinin ayni
zamanda bireylerin sosyal islevselliginde de etkili oldugu diislinliilmektedir (Smith,

2006: 16).
Empatinin Duygusal (Affective) Bilegeni:

Duygu, kisinin i¢ ve dis diinyadan etkilenmesi neticesinde genel olarak ortaya

c¢ikan “hoslanma” ya da “act duyma” seklindeki tepkilerdir (Celik, 2008: 58).
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Duygusal zekas1 gelismis olan bireyin empati kurmada daha basarili oldugu ifade

edilebilir (Balgikanli, 2009: 29).

Empatinin duygusal bileseni, bireyin diger kisinin yasadigi duyguyu
hissedebilmesi ve onun durumuna gereken uygun tepkiyi verebilmesi olarak
tanimlamaktadir (Fesbach, 1982: 4; Wied vd., 2005: 868; Wied vd., 2007: 49; Dereli
ve Aypay, 2012: 1250). Guttman’a gore duygusal empati, kiginin karsisindakinin
hislerine sempati ile yaklagsmasi ve onun hisleriyle derin bir sekilde iliski kurmasidir

(Yiiksel, 2004: 351; Ozbek, 2005: 569; Kogak ve Onen, 2013: 948).

Genellikle bireyin karsisindaki kisinin duygusunu, onun ses tonu ve yiiz
ifadesi araciligryla (Oner, 2001: 33; Duru, 2004: 47; Erkmen, 2007: 44) dogru bir
sekilde hissedebilmekte ve duruma uygun tepkiler vermebilmektedir. Ancak ses
tonu, yliz ifadesi gibi ipuglarinin yeteri kadar acik olmadigi durumlarda, kisi
karsisindakinin duygusunu hissetmekte ve bu duysusal duruma uygun bir tepki
vermekte zorlanabilmektedir. Bu durumda olaylara digerinin bakis agisindan
bakabilme yetenegi devreye girmektedir (Biikiim, 2013: 36). Duygusal yon, empatik
anlayisin onemli bir pargasidir ve goz ardi edildigi zaman, sadece diger kisinin
yasantist tanimlanmis olur (Algay, 2009: 51). Empatinin hangi agsamasinda olunursa
olunsun, empatide en onemli unsur “etkin dinleme”dir. Karsidaki kisi etkin bir

sekilde dinlendigi siirece onunla daha kaliteli bir iletisim kurulabilmektedir (Biikiim,
2013: 36).

Algisal (Perceptive) Bileseni:

Algi, bir seye dikkati vermek ve o seyin bilincine varmak anlamina
gelmektedir (Celik, 2008: 62). Empatinin algisal bileseni, bireyin bir baskasiyla
empati kurma siirecindeki ilk basamaktir. Empatide kisi kendini karsisindaki bireyin
yerine koymali, olaylara onun goéziiyle bakmalidir. Her insanin bir algisal yasantisi
vardir. Yani, her bireyin kendine 6zgli bir bakis agis1 vardir. Eger kisi karsisindaki
diger insan1 anlamak istiyorsa, diinyaya onun goziiyle bakmali ve olaylar1 onun gibi
algilamalidir (Dokmen, 2008: 157-158). Empati kuracak kisi, karsisindaki insanin
hareketlerine, jest ve mimiklerine, ses tonuna ve konusmanin igerigine iliskin tiim

bilgileri algilamalidir. Bunlar algiladiktan sonra, empati yapacak kisi empatinin
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biligsel ve duygusal siireclerini yasarak yasantilarin bildirimi asamasina gegebilir

(Akgali, 1991: 26; Oner, 2001: 32; Erkmen, 2007: 44).
Bildirisimsel (Communicative) Bileseni:

Bildirisim, haberlesme ve iletisim anlamina gelmektedir (www.tdk.gov.tr,
2013). Bildirisimsel empati, kisinin empatinin bilissel ve duygusal bileseni siirecinde
elde ettigi yasantilart karsidaki kisiye iletmesidir. Empati, bir kisinin bir baskasinin
duygularini, diisiincelerini ve algilamalarini kavrayarak, bu anlayisi onu dogru olarak

geri iletme becerisidir (Akgal1, 1991: 20; Oner, 2001: 33).

Iletisimde kalitenin artis1 hususunda, empatik yaklasimda bilme, duygusama,
algilama ve bildirim becerilerinin birbirlerini tamamlayacak sekilde kullanilmasi

onem arz etmektedir (Metin, 2011: 183-184).

2.1.2.5. Empati Tepki Basamaklar:

Empati kurma ¢ok yonlii bir siire¢ oldugu i¢in kurulan diyaloglarda kisinin
verdigi empatik tepkilerde tamamen basarili oldugunu ya da tamamen basarisiz
oldugunu sdylemek zordur. Bunun sebebi, insanlarin farkli zaman ve mekanlarda bir
onceki tutumuyla ayni olmayan nitelikte tepkiler gosterebilmesidir. Bazi
arastirmacilar bu gorilisten yola c¢ikarak, c¢esitli durumlarda verilebilecek empatik
tepkileri basarisizdan-basariliya dogru basamaklar seklinde siniflandirmaya
calismislardir. Empati basamaklar1 sayesinde, kisilerarasinda olusabilecek empatik
iletisimler daha kolay bir sekilde degerlendirilebilmektedir. Ayrica, kisilere verilen

empati egitiminin sonuglarini degerlendirmekte miimkiindiir (Dokmen, 1988: 159).

Literatiire bakildiginda az sayida da olsa bir takim empati tepki
siralamalarmin varlig1 s6z konusudur. Mevcut tepki siralamalari arasinda en taninmis
olanlar1 Truax ve Carkhuff (1967) (9 basamak), ayrica Hammond ve arkadaglarinin

(1979) (7 basamak) ortaya koydugu basamaklardir (D6kmen, 2008: 173).

Truax ve Carkhuff’in (1967) taninmis siralamasi 6zetle sdyle aktarilabilir

(Rogers, 1975: 5-6; Dokmen, 1988: 160; http://cultureofempathy.com/, 2013):
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1. Basamak: Empati kuran kisi, karsisindaki kisiye ilgisiz ve sikilmis goziikiir
ve onun duygularindan habersizdir.

2. Basamak: Empati kuran kisi, karsisindaki kisinin duygularini yanlis anlar ve
sOzlinii keser ya da onu yanlis yonlendirir.

3. Basamak: Empati kuran kisi, karsisindaki kisinin ifade ettigi duygular1 anlar
ve derin duygulariylada ilgilenir ancak onu yeterince kavrayamaz.

4. Basamak: Empati kuran kisi, karsisindaki kisinin yiizeysel duygularini
dogru bir sekilde kavrar. Ancak kisi yeterli seviyede empati kurmus
sayllmaz ¢iinkii hala onunla “birlikte” degildir.

5. Basamak: Empati kuran kisi, karsisindaki kisiyi eksik anlamaktadir ancak
bu durum aralarindaki iletisime zarar vermez.

6. Basamak: Empati kuran kisi, karsisindaki kisinin mevcut duygularini ve
maskelenmis duygularini fark eder. Ancak kisinin maskelenmis duygularini
yanlis yorumlar ve onu tam olarak kavrayamaz.

7. Basamak: Empati kuran kisi, karsisindaki kisinin duygularinin tam olarak
farkindadir ancak kisiye verdigi tepkiler, onun kendisi hakkindaki
bilgilerine fazla bir sey eklemez.

8. Basamak: Empati kuran kisi, karsisindaki kiginin duygularmi dogru bir
sekilde anlar. Hatta karsisindakinin bile farkinda olmadig1 duygular kavrar
ve bunu ona iletir. Iletisim esnasinda empati kuran kisinin hata yaptigi
durumlar olur ancak bunu hemen diizeltir.

9. Basamak: Empati kuran kisi, karsisindaki kisinin tiim duygularini, biitiin
derinligiyle, siipheye yer vermeyecek sekilde kavrar ve bu durumu ona etkili

bir sekilde iletir.

Ustiin Dékmen (1988) “Empati’nin Yeni Bir Modele Dayanilarak Olgiilmesi
ve Psikodrama ile Gelistirilmesi’ adli ¢alimasinda s6z konusu empati tepki
siralamalarina iligkin kisisel elestirilerini ve diger arastirmacilar tarafindan da yapilan
elestirileri de belirterek bu alanda yeni siralamalara ihtiya¢ oldugunu dile getirmistir.
Doékmen’in (1988: 171) asamali empati siniflandirmasina gére empatinin {i¢ temel

basamagi vardir.
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Sekil 3. Asamali Empati Siniflandirmasi

Sorunlarin karsisinda onlar (toplum)
Onlar Basamag

ne distiniyor ve ne hissedivor?

Ben Basamag Sorunlarin karsisinda ben ne diisiiniiyor ve
ne hissediyorum?

Sen Basamag Sorunlarin karsisinda sen ne diisiiniiyor ve ne hissediyorsu

Kaynak: DOKMEN, Ustiin. (2008). Sanatta ve Giinliik Yasamda Iletisim Catismalar1 ve Empati. 53.
Basim. Istanbul: Remzi Kitabevi, s.174.

Sekil 3’te goriildiigii iizere bu basamaklar, Onlar Basamagi, Ben Basamagi ve
Sen Basamagi’dir. Bu basamaklar kendi igerisinde “Duygu” ve “Diislince” olmak
tizere iki alt basamaktan olusur. Asamali empati basamaklarinin ne anlama geldigini

asagidaki gibi 6zetleyebiliriz (Dokmen, 1988: 171; Dokmen, 2008: 173-174):
Onlar Basamag:

Bu basamakta empati kuran kisi, karsidaki kisinin kendisine anlattigi problem
tizerinde yogunlagsmaz, onun duygu ve diisiincelerine dikkat etmez. Ayn1 zamanda bu
probleme iliskin kendi duygu ve diisiincelerinden de s6z etmez. Kendisine anlatilan
problemi dinleyen kisi, karsisindaki bireye verdigi geribildirim o ortamda
bulunmayan iigiincii sahislarm yani toplumun genel goriislerini dile getirir. Ornegin,
parasini israf ettigi i¢in sizlanan bir kisiye ‘ayagini yorganina gore uzat® diyen bir
kisi bu sozleriyle toplumun o konuya iliskin genel goriislerini belirtmektedir. Bu

diyalogta iki tarafinda kendine dair goriisleri yer almamaktadir.
Ben Basamagu:

Bu basamakta empati kuran kisi, ben merkezcidir. Karsisindaki kisinin
anlattig1 problem {izerine diisiinmek yerine onu elestirir ve ona akil verir. Bazen de

empati kuran kisi, kars1 tarafa kendi problemlerinden sz etmeye baslar. Ornegin,
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empati kuran kisi bu basamakta sorununu dile getiren kisiye ‘Uziildiim, ayn1 dert
bende de var’ diyerek kisiyi problemiyle bas basa birakir. Ben basamaginda, empati
kuran kisi, karsisindaki bireyi bir 6l¢lide rahatlatabildigi i¢in onlar basamagina gore
daha kaliteli tepkilerin varlig1 s6z konusudur. Ancak bu basamak diizeyinde empati
kuran kisiler, biligsel ve duygusal acidan karsindaki insanin roliinii alamadig1 icin

yeterli diizeyde empati kurmus sayilmazlar.
Sen Basamagi:

Bu basamakta empati kuran kisi, karsidaki kisinin roliine girer ve olaylara
onun goziiyle bakar. Empati kuran kisi kendisini karsisindakinin yerine koyarak onun
duygular1 ve diisiinceleri lizerine odaklanir ve onun ne diisiindiiglinii ve hissettigini

kavramaya calisir.

Ustiin Dékmen, empati kuran bir kisinin verebilecegi iic temel tepki
basamagini kapsayacak sekilde, alt empati basamaklar1 (10 basamak) gelistirmistir.
Bu basamaklari, en basarili empati basamagindan en basarisiz empati basamagina

dogru siralamistir (Dokmen, 1988: 172-173; Dokmen, 2008: 175-176) .

1. Kisi bir takim genellemeler yapar ve karsisindaki bireye dinledigi
probleme iliskin olarak toplumun neler hissedebilecegini dile getirir.
(Onlar Basamagy)

2. Problemi dinleyen kisi, problemini anlatan kisiyi elestirir ve yargilar.
(Ben Basamag)

3. Kisi problemini anlatan bireye akil verir ve ona ne yapmasi gerektigini
sOyler. (Ben Basamagi)

4. Kisi problemini anlatan bireye teshis koyar. (Ben Basamag)

5. Kisi problemini anlatan bireye, benzer sorunun kendisinde de
bulundugunu soéyler. (Ben Basamagi)

6. Kisi dinledigi soruna yonelik olan kendi duygularini, karsisindaki bireye
sOzel olarak ya da davranisla ifade eder. (Ben Basamagi)

7. Kisi karsisindakinin sozlerini tekrar etmeden onu anladigmi ve
destekledigini belirtir. (Sen Basamagt)

8. Kisi kendisine anlatilan problemi irdeler ve probleme iliskin sorular sorar.

(Sen Basamagy)
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9. Kisi kendisine iletilen mesaji Ozetler ve karsisindakinin yiizeysel
duygularini da bu mesaja ekler. (Sen Basamagi)

10. Kisi, kendisini karsisindakinin yerine koyarak, onun duygularimi ve
diistincelerini derinlemesine fark eder ve bu durumu ona iletir. (Sen

Basamag)

En kaliteli empati tepkileri yalnizca son dort basamaga (Sen Basamagi)
iliskin olarak ortaya ¢ikmaktadir. Son dort basamaktan Oncekiler, kaliteli empatik

iletisim kurmaya giden basamaklar olarak goriilebilir (Dokmen, 2008: 176).

2.1.2.6. Empati Egitimi

Insanlarin sosyal hayata uyum saglayabilmeleri, kisilerarasi iliskilerinde
sorunsuz, saglikli bir iletisim kurabilmeleri ve birbirlerini anlayabilmeleri igin
empatiyi bir yasam felsefesi haline getirmeleri gerektigi diisiiniilmektedir (Ekinci,
2009: 19; Kortan, 2010: 22; Aydin ve Acar, 2013: 301; Ulus, 2015: 41). Bazi
insanlar iletisimlerinde empatik etkilesim igerisinde olabiliyorken bazilari nasil
empatik olmamaktadir? Bu noktada “Empati sonradan 6gretilebilir mi?” soru akla

gelmektedir (Okvuran, 1994: 188).

Empatinin dogustan gelen bir yetenek oldugunu ileri siiren arastirmacilarin
yan1 sira empatinin sonradan &grenilebilecegini kabul eden goriislerde soz
konusudur. Bir yetenek, kisilik 6zelligi olarak goriilen empati sonradan 6gretilemez,
ancak egitim ile bireylerdeki var olan empati yeteneginin gelistirilebilecegine
inamlmaktadir (Rogers, 1975: 9; Davis, 1990: 710; Oz, 1998: 33; Stephan ve Finlay,
1999: 732; Akkoyun, 1982: 64; Koriikcti, 2004: 37; Alver, 2005: 20; Cakir, 2015:
35).

Giliniimlizde empati egitimi, iletisim becerisi egitimi olarak verilmektedir.
Empati kurma becerisi genel iletisim becerileri unsurlarindan birisi olarak
goriilmektedir (Dokmen, 1988: 166, Alcay, 2009: 72). Empati egitiminin amaci,
insanlarin daha saglikli diyaloglar kurabilmeleri igin gerekli olan empati kurma
becerilerini gelistirmektir. Yapilan egitimlerde, empati kurma asamasinda gerekli

olan duygular1 tanima, yorumlama ve adlandirma gibi duygusal ve biligsel
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yeteneklerin gelistirilmesi amaglanmaktadir (Halicioglu, 2004: 17; Yiiksel, 2004:
344; Ural, 2010: 53).

Ilgili literatire bakildiginda, empati kurma becerisinin egitim ile
gelistirilebilecek bir 6zellik oldugu sonucuna varan pek ¢ok arastirmanin (Fine ve
Therrien, 1977: 755; Yildirim, 1992: 91; Stephan ve Finlay, 1999: 740; Wikstrom,
2001: 24) yanmi sira verilen empati veya iletisim egitimlerinin, empati kurma
becerisine herhangi bir etkisi olmadigini gosteren arastirmalar da (Hodges, 1991:
1298; Dokmen, 1988: 182; Mete ve Gergek, 2005: 16; Yurttas ve Yetkin, 2003: 11)
s06z konusudur. Empatik becerinin egitim ile bireylere 0gretilebilecegini ileri siiren
aragtirmacilar, bu egitimin verilebilmesi amaciyla cesitli empati egitim programlari

gelistirmislerdir (Yilmaz, 2003: 39-40; Balc¢ikanli ve Yildiran, 2011: 54).

Empati egitimiyle ilgili farkli meslek gruplarina yonelik olarak pek cok
arastirma da yapilmistir. Ornegin, hemsirelere (Celik, 2008; Brunero vd., 2010)
avukatlara (Barkai ve Fine, 1983) 6grencilere (Kalliopuska, 1992; Dokmen, 1987;
Sahin ve Ozbay, 199: 75; Yiiksel, 2004; Alver, 2005; Karaca vd., 2013) yonelik
empati egitimi calismalar1 bulunmaktadir. Yine aile ici iliskiler ve duygusal
(romantik) iligkiler konusunda ve evlilik danigmanlari tarafindan c¢iftlere yonelik
verilen empati egitimi programlart ve bu egitimlerin etkisini gozlemleyen
aragtirmalarda yapilmistir (Long vd., 1999; Angera ve Long, 2006; Kislak ve
Cabukgea, 2002).

Baslangicta empati egitimi ile ilgili aragtirmalar daha ¢ok yetigkinler iizerinde
yapilmistir. Ancak kaliteli kisileraras1 iligkiler kurmak igin gerekli olan empati
becerisi sadece yetiskin bireylerin sahip olmasi1 gereken bir beceri degildir.
Cocuklarin da, hem i¢inde bulunduklari donem hemde ileriye doniik iligkileri icin
empati becerisine ihtiyaglar1 vardir. Bu nedenle ¢ocuklara yonelik empati becerilerini
artirmaya iligkin egitim programlart gelistirilen calismalar da yapilmistir
(Kumbaroglu, 2013: 16). McGee ve Wilson’a (1984) gore empati egitimi verilen
cocuklar okuldaki iligkilerinde daha az saldirganlik gosteren davranislar
sergiledikleri saptamistir (Dokmen, 1987: 189). Mehrabian ve Epstein’de (1972:
531-533) c¢aligmalarinda empati becerisi ile saldirganlik arasinda negatif bir iligki
bulmustur. Bu noktada ¢ocuklara kiiclik yaslardan itibaren verilecek olan empati

egitimi 6onem arz etmektedir. Empatik davranislarin gelismesinde ilk temellerin evde
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atildigr dikkate alindiginda ailelerin bu konuya verecekleri 6nem empati egitimi
acisindan yararl olacaktir (Kortan, 2010: 22). Anne ve babalar ¢ocuklarina siirekli
tavsiyelerde bulunuyorsa, bu durum onlarin egitim politikalarinin yanlis oldugu ve
iist seviyelerde empati kurmadiklar1 seklinde yorumlanabilir. Anne ve babalarin da
empati egitimi almaya ihtiyaclar1 vardir. Empati egitiminden yararlanmak, anne ve
babalarin ¢ocuklartyla olan iligkilerinde aralarindaki yasadiklari ¢atisma durumlarini

azaltmada etkili bir yol olabilir (D6kmen, 1987: 202-203).

Empati, kisilerarasi iletisimi kolaylastiran ve insanlarin birbirine yaklasmasini
saglayan bir Ozellige sahiptir. Bu nedenle empati egitiminin alinmasi herkes i¢in
yararli olacaktir ancak o&zellikle belirli alanlarda ve insanlarla yogun iletisimde
bulunmay1 gerektiren meslek gruplarindaki insanlarin (hemsireler, psikiyatristler,
psikologlar, danigmanlar, tip 6grencileri, 6gretmenler, ticaret alaninda ¢alisanlar,
yoneticiler, evli ¢iftler) bu tir bir egitime oOzellikle ihtiyagc duyduklar
vurgulanmaktadir (Dokmen, 1988: 166; Algay, 2009: 74). Bu nedenle empatik
becerilerini arttirmak amaciyla ¢esitli meslek gruplarina empati egitimi verilmektedir

(Agirman, 2006: 27; Yigit ve Deniz, 2012: 80).

Empati becerilerinin gelistirilmesinde yararlanilan ¢esitli yontemler s6z
konusudur. Empati egitiminde kullanilan bu teknikler “Didaktik (Didactic)”,
“Yasantisal (Experiental)”, “Modelden Ogrenme (Modeling)” ve “Rol Oynama (Role
Playing” olmak tizere dort grupta ele alinmaktadir. Bunlar (Dokmen, 1988: 167;
Yurttas, 2001: 16; Y1lmaz, 2003: 43-44; Uygun, 2006: 12-13):

Didaktik Egitim Teknigi: Bu teknikte empati egitimi alan bireye, egitimi
verecek uzman tarafindan saglikli iletisim ve empati konusunda kavramsal bilgiler

verilmektedir.

Yasannsal Egitim Teknigi: Bu teknikte, empati egitimi alan bireyin, bir
bagkasi ile gergeklestirdigi diyalog, bir bant ya da video araciligiyla izlenir ya da
egitimi veren uzman, kisinin iletisim esnasindaki davraniglarim1 gozlemleyerek

yorum yapar ya da elestirir.

Rol Oynama Teknigi: Bu teknikte, empati egitimi alan kisi bazen kendisi
olarak, bazen de karsisindaki bireyin roliine girerek iletisim kurmaktadir. Kisi

karsisindaki bireyin roliine girerek, olaylara onun goziiyle bakar ve onun duygularini,
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hislerini hissetmeye calisir. Bir bagkasinin roliine biirlinerek empati kuran birey,
yasadig1 bu tecriibe ile kendisini tanimis ve farkindaligini arttirmis olur (Kizilyar,
2010: 9). Empatik davranis, “rol alma”, “digerinin bakis a¢istyla bakma” olarak
tanimlandigindan bu teknik, empati egitiminde etkili bir yaklasim oldugu

distiniilmektedir.

Modelden Ogrenme Teknigi: Bu teknikte empati egitimi alan kisi, empati
egitimi veren uzmani kendisine model olarak almaktadir. Uzmanin model alindig1 bu
teknikte kisi, uzmanin baska bir kisi ile gergeklestirdigi diyalogu dogrudan veya

video araciligiyla gozlemleyerek empati kurmayi 6grenir.

Empati egitimi programlarinda, bu tekniklerden biri tanesi kullanilabilecegi
gibi, birkac1 bir arada da kullanilabilmektedir. Cottle (1987) empati egitim teknikleri
ile ilgili calismasinda didaktik anlatim, model alma ve yasantisal egitim tekniklerinin
bir arada kullanildigi programlarin bunlardan sadece bir teknigin kullanildig:

programlara gore daha verimli ve etkili oldugunu belirtmistir (Y1lmaz, 2003: 44).

2.1.2.7 Empati ile fliskisi Arastirllan Degiskenler

Ilgili alan yazinma bakildiginda, giinliik hayatimiz1 bir ¢ok ydniiyle etkileyen
empati becerisinin, ¢ok sayida degisken ile incelendigi ve arasinda iligki bulundugu

gorilmektedir.

Cinsiyet, empatik becerinin bireylere gore farklilik gdsterdigi degiskenlerin
en Onemlilerinden birisidir. Cinsiyete degiskeninin incelendigi arastirmalarda
kadinlarin empatik becerilerinin, erkeklerin empatik becerilerinden daha ytiksek
oldugu goriilmektedir (Davis, 1980; Myyry ve Helkama, 2001; Oner, 2001; Duru,
2002; Jolliffe ve Farrington, 2006; Rehber, 2007; Wied vd., 2007; Akbulut ve
Saglam, 2010; Whalen, 2010, Waal, 2014: 328) . Bunun nedeni, ¢ocugun cinsiyetine
gore yetistirilme tarzlarindaki farkliliktan kaynaklandigi sdylenmektedir. Kiz
cocuklari, erkeklere gore daha anlayishh ve uyumlu olmasi hususunda cevresi
tarafindan yonlendirilmektedir. Bu sebeple, erkek cocuklari, kendilerini bagkalarinin
yerine koyma ve duygularini ifade etme becerisi kizlara gore daha azdir (Rehber,

2007: 15; Rehber ve Atici, 2009: 339-340, Waal, 2014: 328). Erkeklere duygularini
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belli etmeninin “erkeklige yakigsmaz” oldugu ogretilirken, kizlar ise duygularim
cevrelerindeki  insanlara  gostermeleri  konusunda  aileleri  tarafindan
cesaretlendirilmektedir  (Kiigiikkaragopz vd., 2011: 94-95). Yapilan baz
arastirmalarda da cinsiyete gore farklilik elde edilememistir (Dokmen, 1987,
Tanridag, 1992; Alisinanoglu ve Koksal, 2000; Ercoskun vd., 2006; Iscen, 2006;
Geng ve Kalafat, 2008). Kiz ve erkek cocuklarinin yetistirilme tarzlari, kiiltiirden
kiltiire farklilik gostermektedir. Bundan dolayi, kiiltiiriin ve toplumun degerlerine ve
yetistirilme tutumlarina uygun olarak cinsiyet degiskeni farklilik gostermektedir

(Cetin ve Aytar, 2012: 480-481).

Yas degiskenine gorede bireylerin empati becerileri farklilik gdstermektedir.
Yas ilerledikge bireyler daha fazla deneyim kazanacaklarindan hareketle ilerleyen
yillarin empatik egilimi arttirict 6zelligi oldugu diisiiniilmektedir. Yas ilerledikce
bireyler, ben merkezcilikten uzaklasarak karsilarindaki diger insanlara kars1 iletisime
daha agik olacaklar1 belirtilmektedir (Kapikiran, 2007: 34). Bazi arastirmacilar
empatinin, bebeklikten baglaylp yetiskinlige dogru yiikkselme gosterdigi ve
yetiskinlerde empati kurma becerisinin en st diizeyde oldugu yoniinde goriis
sahibidirler. Eisenberg (1982) empati kurma becerisinin gelisiminin birdenbire
olmadigin1 ve yas ilerledikge gelistigini, baz1 arastirmacilarda, empatinin kosullar
icerisinde kazanilacagini ifade etmistir (Rehber, 2007: 14; Karakoyun, 2011: 13;
Celik ve Cagdas, 2010: 32; Atli ve Kutlu, 2011: 45). Yas degiskeninin ele alindigi
bazi arastirmalarin sonuglart empati beceri acisindan farklilhik gosterirken
(Pismisoglu, 2007; Citak, 1998; Durmusoglu, 2011), baz1 ¢alismalarda yas 6nemli
bir farklilik arz etmemektedir (Yurttas, 2001; Iscen 2006).

Egitim degiskenini ele aldigimizda bu konuda farkli goriislerin oldugu
goriilmektedir. Bazi aragtirmacilar empatinin dogustan gelen bir beceri oldugunu ileri
siirerken (Rosetree, 2007: 19) bazi arastirmacilarda empati kurma becerisinin
sonradan Ogrenilebilecegini diisiinmektedir. Empatinin egitim ile 6grenilebilecegini
diisiinen arastirmacilarin ¢aligmalarindan hareket ettigimizde, egitim diizeyi yiiksek
olan bireylerin, kisilerarasi iliskilerinde daha bilingli olduklar1 ve karsilagtiklari
problemlerle bag etmede daha basarili olabilecekleri diisiiniilmektedir (Yilmaz, 2011:
30). Ozellikle bazi uzmanlhk gerektiren mesleklerdeki bireylerin lisans egitimi
boyunca aldiklar1 dersler (iletisim ve psikoloji vb.) s6z konusu meslek gruplarindaki

bireylerin empatik kurma becerilerinin daha yiiksek olmasini saglamaktadir (Atli ve
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Kutlu, 2011: 47-48). Yapilan aragtirmalarin bulgularina bakildiginda, egitim
seviyesinin ylikseldikce empatik egilim diizeyenin de yiikseldigi goriilmektedir
(Sevimligiil, 2002; Tutuk vd., 2002; Halicioglu, 2004).

Bireylerin ekonomik durumlarida empati kurma becerilerine etki eden 6nemli
degiskenlerden birisidir. Gelir durumu yliksek olan bireylerim empati kurma
becerileri gelir durumu diisiik olan bireylere gore daha yiliksek diizeyde oldugu
diistiniilmektedir. Bu durum, ekonomik sikintis1 olmayan ve kendi ihtiyaglarim
karsilayabilen bireylerin c¢evresindeki insanlar1 daha rahat algilayabilmeleri ve
karsisindaki kisi ile olan iliskisine daha fazla yogunlasabilmesinden kaynaklandig:
ifade edilmektedir. Ciinkii bireyler icin baskalariyla paylasim ve yardimlagma
icerisinde olmak, kendi sorunlar1 ¢oziimledikten sonra daha kolay olmaktadir (Pala,
2008: 21; Atli ve Kutlu, 2011: 51-52). Sosyo ekonomik durumu yetersiz olan birey,
temel ihtiyaglarin1 karsilayamadigindan yasamdan doyum alamamakta ve bu
durumunu iliskilerine gerginlik, sinirlilik ve tedirginlik seklinde yansitmaktadir

(Cetin ve Aytar, 2012: 481).

Medeni durumda empatik beceriye etki eden degiskenlerden biridir. Yapilan
aragtirmalarda evli bireylerin aile i¢i sorumluluklariyla birlikte artan is yikleri
nedeniyle empatik egilimlerin daha diisiik oldugunu diisiiniilmektedir. Bunun sebebi
evli olan bireylerin ¢ogunlukla ¢ocuklariyla ve ev isleriyle ilgilenmek durumunda
olmalarindan dolay1 ¢evreleriyle olan iligkilerine ¢ok fazla yogunlasamamalarindan
ve zaman ayrramamalarindan kaynaklandig: ileri stiriilmektedir (Atli ve Kutlu, 2011:
47). Yapilan bazi aragtirmalar bu goriisle paralellik gosterirken (Sevimligiil, 2002)
bazi arastirmalarda evli ve bekarlar bireylerin empati becerileri arasinda bir fark

bulunamamustir (Alver, 2003; Iscen, 2006)

Empati, bireyin meslektaki basarisin1 ve mutlulugunu etkileyen 6énemli bir
faktor oldugu goriilmiistiir (Yilmaz, 2011: 30). Bireylerin ilgi duyduklar1 alanlarda
calismalar1 bir bagka deyisle meslegini isteyerek secmeleri, meslege ilgi duymalarinm
ve boylece meslegin gerektirdigi beceri ve tutumlari gOsterebilmelerini
kolaylagtiracaktir. Bu da hem mesleki hayatlarinda basariyr yakalamalarin1 hem de

daha empatik olabilmelerini saglayacaktir (Celik ve Cagdas, 2010: 35).
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2.1.2.8 Empatik Egilim ve Empatik Beceri Kavram

Dokmen (2008) empatiyi, empatik egilim (EE) ve empatik beceri (EB) olmak
tizere iki yOniiyle incelemistir. Empatik egilim dogustan gelme bir 6zellik olarak ele

alinirken empatik beceri ise daha islevsel bir anlam tagimaktadir (Akar, 2014: 22).

Empatik egilim, empatinin duygusal bilesenini olusturmakta ve bireyin
kisileraras1 iligkilerinde empati yapabilme potansiyelini gdstermektedir (Mete ve
Gergek, 2005: 16; Kapikiran, 2007: 40). Empatik egilimli olan kisilerde duygular
anlama ve duygusal yasantilardan etkilenme s6z konusudur (Sabanciogullar1 vd.,
2007: 1). Empatik egilim bireyin dogumuyla birlikte erken yasta baslayan ve
geligebilen bir 6zelliktir. Empatik egilimi yiliksek olan bir birey, karsisindaki kisiyi
anlama ¢abasi icerisinde oldugundan bu siirecte daha yapici davranabilir. Yasanan
catisma durumlarinda yalnizca kendisini degil karsisindaki insanida diisiinerek
hareket eder (Rehber ve Atici, 2009: 339). Empatik egilimi yiiksek olan bireyler daha
fazla yardim etme davranis1 gdstermektedir. insanlarin yardim davramsini daha fazla
gosterdikleri belirtilmektedir. Bireylerin yardim edicilik seviyesini belirleyen
empatik egilime sahip olmak uzun bir siire¢ gerektirmektedir (Yigitbas vd., 2013: 8).
Yiiksek seviyede bir empati icin bireyin dogustan yardimsever bir kisilik 6zelligine
sahip olmasinin ve egitim almasinin gerekli oldugunu dile getiren arastirmacilarin
varligl s6z konusudur ancak bazi aragtirmacilarin goriisleride empatik egilimin bir
kisilik 6zelligi oldugu ve egitimle 6nemli derecede degistirilemeyecegi yoniindedir

(Erkmen, 2007: 45).

Rogers (1983) empatik egilimi sosyal duyarlilik olarak tarif etmistir
(Akkoyun, 1982: 64). Sosyal duyarliliga sahip olan bireyler empatiyi kolayca
ogrenerek empatik olabilmektedirler. Empatik egilim dogustan gelen bir kisilik
ozelligi olsa da, mesleki egitim sirasinda ve mesleki c¢alismalara da bireylere

kazandirilmalidir (Oz, 1998: 33, Ozmen, 2010: 28).

Kisileraras: iligkilere etkileyen dnemli bir iletisim ogesi olan empatik beceri
ise, bireyin kendisini karsisindakinin yerine koyup onun duygu ve diisiincelerini
dogru bir sekilde kavramasi ve bunu ona bir geribildirim ile karsisindakine
iletmesidir (Ercoskun vd., 2006: 208; Cevahir vd., 2008: 5). Birey ger¢ekten empati

yapma becerisine sahipse, karsisindaki kisiyi aktif olarak dinlemesi, duyduklari
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tizerinde kafa yormasi, onun ne sOyledigini gergek ve dogru bir sekilde

degerlendirmesi gerekmektedir (Yigitbas vd., 2013: 8).

2.1.2.9. Empatinin Giinliik Yasantidaki Onemi ve Iletisimdeki Yeri

Empati kavrami giiniimiizde psikiyatri ve psikoloji alanininda vazgegilmez
bir yere sahiptir. Ancak empati becerisine sahip olmak sadece psikiyatri ve psikoloji
alaninda degil, glinlilk yasamin her alaninda 6nem arz eden gerekli bi davranigtir
(Dokmen, 1987: 185; Durmaz, 2004: 64, Ercoskun vd., 2006: 208). Insanlar,
baskalar1 tarafindan iyi anlasilmak isterler (Kaya ve Siyez, 2010: 113). Kendileriyle
empati kuruldugunda, diger insanlar tarafindan anlagilmak ve deger gérmek bireye
kendini iyi hissettirmektedir (Okvuran, 1994: 188; Yiiksel, 2004: 343; Yigit ve
Deniz, 2012: 76). Empati, ayn1 zamanda empatiyi kuran kisi i¢in de Onemlidir.
Empatik becerileri yiiksek diizeyde olan bireylerin yani diger insanlara yardim eden
Kisilerin, etrafindaki insanlar tarafindan sevilme olasiliklari daha yiiksektir
(Alisinanoglu ve Koksal, 2000: 11; Duru, 2002: 22; Tutar, 2003: 101; Kogak ve
Onen, 2013: 949; Siiliin, 2013: 60).

Empati, kisiler arasinda yardimlasmay:1 artiran ve bireyin sosyal yoniinii
gelistirici olumlu etkilere sahiptir (Yilmaz ve Akyel, 2008: 28). Empatinin yoklugu
ise antisosyal davraniglara sebep olur (Agirman, 2006: 26; Demir, 2012: 109).
Empati yetenegi ile bireylerin baskalarinin duygusal tepkilerini dogru yorumlamasi
ve dogru sosyal davranislar segmesi miimkiin olur (Dereli ve Aypay, 2012: 1249-
1250) ve bireyler bencillikten uzak davraniglar sergilerler (Rosetree, 2007: 18).

Bireyin karsisindaki kisinin duygu ve diisiincelerini algilamasina yardimci
olan empati, genel iletisim kabiliyetinin dnemli bir dgesidir (Cetin ve Aytar, 2012:
474). lletisim kalitesinin artmasi empati becerisinin seviyesi ile dogru orantilidir.
Iletisimde kalite artis1, iletilmek istenilen mesajin igeriginin iyi anlasilmasina ve

mesajin kaynagina inilebilmesine baghdir (Yigit ve Deniz, 2012: 77).

Yalin, giiven dolu ve gelecege doniik diyaloglarin kurulabilmesinde empatik
egilim oldukca Onemlidir. Empatik egilimin oldugu bir iletisimde birey,

yargilanmadan dinlendigi ve kabul edildigi icin kendisinin degerli oldugunu
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hissetmektedir (Dereli ve Aypay, 2012: 1249-1250). Empatik beceri diizeyi diisiik
olan bireylerin girdikleri iletisimlerde yanlis anlasilmalar olabilmektedir, ayrica
bireylerin birbirlerini incitmeleri de s6z konusudur (Cetin ve Aytar, 2012: 474;

Kiictlikkaragoz vd., 2011: 90).

Empatik egilim ve beceri diizeyleri yiliksek olan kisilerin ¢evrelerindeki
insanlarla olan iletisimi yiiksek diizeydedir (Yigitbas vd., 2013: 8). Toplumun huzuru
ve insanlarin sosyal hayata uyum saglayabilmeleri i¢in bireylerin birbirleriyle
saglikli/kaliteli iletisim kurabilmeleri gerekmektedir (Derman, 2013: 1369).
liskilerdeki yiizeysellikler, bireyin kendisine ve topluma yabancilasmasina neden
olabilmektedir. Kisileraras1 diyaloglarda yasanan iletisim sorunlari, c¢evresel
kosullardan ve kisisel 6zelliklerden kaynaklanmaktadir (Alisinanoglu ve Koksal,

2000: 11-12).

Empati kurma becerisi, hayatin tiim alanlarinda (kari-koca iliskileri, ebeveyn-
cocuk iligkileri, aligveriste, yonetimde) karsimizdaki kisilerle psikolojik iletigim
kurmada gerekli olmaktadir. Clinkii empati sosyal iliskileri yonlendiren ve toplumun
dokusunu koruyan 6nemli ve gerekli bir beceridir (Agirman, 2006: 25). Empati ¢ogu
iletisim sorunlarmin ortaya ¢ikmasina engel oldugu gibi yasanan catigmalarin da
¢dziimlenmesine olanak saglamaktadir (Bastug, 2009: 222). Iletisim engellerinden
biri olan kisileraras1 catisma giliniimiizde sik¢a yasanan bir sorundur. Genelde
insanlara olumsuz tutum sergileyen bireylerin catismaya girme egilimleri daha
yiiksek oldugundan, bu kisilerin empati kurma diizeylerinin daha diisiik oldugu
belirtilmektedir (Oztiirk vd. 2004: 24; Rehber ve Atici, 2009: 324; Metin, 2011: 182;
Hasta ve Giiler, 2013: 72).

Etkili iletisim/empati kabiliyeti, her tiirlii meslek alanindaki insan iligkilerini
kolaylastirici bir 6zellige sahiptir. Ozellikle insanlarla yogun iliskilerin yasandigi ve
bircok insanin bir arada olmasini gerektiren meslek alanlarinda, ¢alisanlarin etkili
iletisim becerilerine sahip olmas1 6nemlidir (Ugurlu, 2013: 52). Grup iletisimlerinde
kisileraras1 iletisimden farkli olarak ortak bir yapinin varligi s6z konusudur. Bilgi
aligverisinde ve duygu paylasiminda bulunan iiyelerle olan iletisimde empati devre
dis1 birakilirsa, grupta olan bireyler empatik davranmayan kisiyi grup disina itecek
bir tepki gosterebilir ve grup dagilabilir. Grup igerisinde iletisim Ozgiirliigi

saglanirsa sorunlar ¢oziim yoluna kavusur. Sorunlarin ¢6ziime kavusmasida ancak
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grup lyelerinin sahip oldugu ileri diizeydeki empati kurma becerileriyle miimkiin
olacaktir (Metin, 2011: 186). Empatinin kisileraras: iletisimi kolaylastirict 6zelligi
sebebiyle, cesitli meslek gruplarindaki bireylerin (hekimler, hemsireler, hekim
adaylar1, psikiyatristlere, psikologlara 6gretmenler, satis elemanlari, vb.) empatik
becerilerini artirmak amaciyla empati egitimi verilmektedir (Dokmen, 1988: 166;

Algay, 2009: 74).

2.1.2.10. Empati, Turizm ve Turist Rehberligi Iliskisi

Glinlimiizde kiiresellesen diinyada, isletmelerin rakipler karsisinda rekabet
avantaj1 saglamak i¢in miisterilerin sorunlarina yonelirken sadece teknik ¢oziimler
kullanmasi tek basma yeterli degildir. Ozellikle insanlarla yogun iliski igerisinde
olmay1 gerektiren hizmet sektoriinde c¢alisanlarin birbirleriyle ve miisterilerle olan
iligkilerinin saglikli olmas1 hem ¢alisan1t motive edecek hem de miisteri memnuniyeti
saglayacaktir (Coleman, 1998: 100). Bireyler arasinda saglikli ve kaliteli bir
etkilesim kurmanin kilit tas1 empatidir (Yenigeri vd., 2015: 100). Hizmet sektoriinde
calisan bireylerin, hizmet verdigi esnada calistig1 isletmeyi temsil etmesi ve miisteri
ile birebir iletisimde bulunmasi, miisterilerin de bu hizmetin es zamanl bir pargasi
olmast (Kozak vd., 2014: 127, Dogan ); hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin empatiye vermesi gereken dnemi bir kat daha arttirmaktadir. Nitekim,
Parasuman vd., (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi dl¢geginde
kullanilan 10 boyuttan bir tanesinin de iletisim/empati olmas1 bunun bir gostergesidir
(Kog, 2015: 230). Hizmet sektorii icerisinde faaliyet gosteren turizm isletmelerinde
de, turistik {irlinlerin iretildigi yerde tiiketilmesinin beraberinde getirdigi insan
iligkileri (Bozok, 2009: 140) nedeniyle empati Onem arz etmektedir. Turizm
sektorinde de empatinin onemini vurgulayan caligmalar mevcuttur. Costa ve
arkadaslar1 (2004: 339) spor turizm alaninda hizmet veren isletmeler de empati
kurma becerisinin bir zorunluluk oldugunu ve bu alanda hizmet veren personellerin
empati egitimi almasi gerektigini ifade etmistir. Dogan ve arkadaslar1 (2010: 284)
konaklama isletmelerinde yonetici pozisyonunda olan kisilerin ve c¢alisanlarin empati
egilimlerinin belirlenmesi ve arttirilmasi igin arastirma ve gelistirme eylemlerinde

bulunulmasi gerektigi sonucuna ulagmiglardir.
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Gilinimiizde tiim meslek gruplarinda bireyler gelismelere ve yeniliklere acik
olmal1 ve kolaylikla uyum saglayabilmeli, bilgiyi akillica se¢ebilmeli, yaratici fikirler
iiretebilmeli, kisiligini gelistirmeli yani profesyonellik niteligi tasimalidir (Ozpulat ve
Sivri, 2014: 33). lyi iletisim becerileriyle donatilmis profesyonel bir personel kaliteli
hizmetin 6nemli bir 6gesidir (Cevahir vd., 2008: 7). Turizm sektoriinde de calisan
personellerin, turistlerle ylize yiize iliski kurmak zorunda olmalar1 nedeniyle ¢ok iyi

iletisim becerilerine sahip olmalar1 gerekmektedir.

Turizm sektorii igerisinde hizmet veren, turistik destinasyonlarin tanitiminda
ve turistlerin kalis siirelerini etkilemede stratejik bir 6neme sahip olan turist
rehberleri, turizmin sektoriiniin anahtar oyuncularindan birisidir (Tetik, 2006: 26).
Turist rehberleri; anlatim ve iletisim becerileri, bilgileri ve verdikleri hizmetlerle
turistlerin ziyaretini turdan deneyime doniistiirme yetenegine sahiptirler (Glizel,
2007: 8). Turistlerin iilkeye karsi olumsuz 6n yargilarinin degistirilmesinde ve yanlis
bilgilerin diizeltilmesinde rehberin sozlii sunumu ve iletisim becerisi Onem arz
etmektedir (Soykan, 2002: 100). Turist rehberlerinin kisilerarasi iletisimde basarili
olabilmeleri i¢in hizmet ettigi grubun iyelerini dogru bir sekilde anlamalidir
(Tangiiler, 2002: 18). Bu noktada, iletisim yontemlerinden biri olan empati yani;
karsimizdaki bireyi anlayabilme becerisi, devreye girmektedir (Yurttas ve Yetkin,
2003: 2). Empatik olmak dikkat, algi, duyarhilik ve farkinda olus gibi bilissel
unsurlar1 gerektirmektedir (Oz, 1998: 37). Bu o&zelliklere sahip olmak turist

rehberinin grup iiyeleriyle olan iletisimde daha basarili olmasini saglayacaktir.

Turist rehberleri, turistlerle olan iliskilerinde etkin ve anlayigh olmalari turun
basarili bir sekilde tamamlanmasini etkilemektedir. Bu nedenle ama¢ grubun turdan
memnun bir sekilde ayrilmasi oldugundan, turist rehberlerinin etkili iletisim
tekniklerinden olan empatiyi bilmek ve uygulamak zorundadir (Ercoskun vd., 2006:
209). Empatik iletisim bireylerin kendilerini rahat bir sekilde ifade etmelerini
sagladigl icin tur esnasinda ¢ikabilecek problemlerin belirlenmesini kolaylastirir.
Problemleri, grup igerisinde yasanan ¢atigsmalar1 ¢ozme becerisi ve empatik beceri
diizeylerinin yiiksek olmasi turun basarili bir sekilde gecmesini saglayarak hizmet

kalitesinin artmasinda énemli bir rol oynayabilir.
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Anlagilmak temel insan gereksinmelerinden biridir (Cevahir vd., 2008: 7).
Turist rehberleri, grup iiyelerine empatik bir tutumla yaklasirsa onlarin ihtiyaglarini
dogru bir sekilde saptayabilir ve bu gereksinimleri karsiladiginda da grubun takdirini
kazanir. Ciinkii turist rehberi tarafindan anlasildigini hisseden grup iiyeleri
onemsendigini ve kendilerine deger verildigini hissederler bdylece turist rehberinin
grup iiyelerine ulagmasi kolaylasir, grup iiyelerinin mutlulugu ve turun basarisi

bundan olumlu yonde etkilenir.

Empatik anlayis olmadan, kisilerin i¢ diinyalarin1 algilamak miimkiin
olamadigindan kisilere gergek anlamda yardim etmek zorlasir (Pala, 2008: 5). Bireyi
ve sorunlarin1 anlayabilmek empati ile miimkiindiir. Bu nedenle kisilerarasi iletisim
empatik temellere dayandirilmahdir (Yigitbas vd., 2013: 10). Turist rehberlerinin
grup lyelerine ihtiyaglart konusunda yardimci olabilmesi ve saglikli bir iletigim

kurabilmesi i¢in empatik iletisimi bir yasam felsefesi haline getirmelidir.

Sosyal beceriler biiyiik oOlgiide empati becerisine baglidir ve insanlar
arasindaki basarili iliskilerin temelini olusturur (Giinindi ve Kandir, 2012: 36-37).
Turist rehberi empatik becerisi sayesinde kendisini grup igerisindeki kisilerin yerine
koyarak grup iyelerinin sorunlarina, onlarin goziinden bakarak ¢oziimler
bulabilmektedir. Grup iiyeleri, turist rehberinin kendisini onlarin yerine koyup neler
hissettiklerini anlamaya c¢alistigin1 fark ettiklerinde, kendilerini ona daha yakin
hissederler ve ona giivenirler. Diger bir ifadeyle, empati kuran turist rehberi grup
tarafindan sevilir ve bu da turistlerin turdan memnuniyetini 6nemli oOlciide

etkilemektedir.

2.1.3. Catisma ile lgili Kuramsal Agiklamalar

Toplumsal hayatin 6nemli bir pargasi olan kisilerarasi iligkiler, ¢catismay1 da
beraberinde getirmektedir. Giinlimiizde insanlar gerek 6zel gerekse is iliskilerinde
uyusmazliklar, anlagmazliklar ve ztliklar yasayabilmektedir (Arslan, 2005: 76;
Akgiin vd., 2009: 90; Bozoglan, 2010: 9; Gilindogdu ve Izgar, 2010: 83; Geng, 2011:
7). Ozellikle hizmet sektdriinde faaliyet gosteren ve yogun insan iliskilerinin
yasandig1 turizm isletmelerinin pek ¢ok paydasi (hissedarlar, yonetim, calisanlar,

miisteriler, tedarik¢iler, toplum ve cevre) bulundugundan ve bu paydaslarin farklh
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amaglari, degerleri ve ¢ikarlar1 olabilecegi diisiiniildiiglinde catigsmalarin yasanmasi

kaginilmazdir (Kog, 2008: 121-122).

Genel olarak catisma denildiginde akla ilk gelen yikici olmasi gibi olumsuz
duygular1 (diismanlik, nefret, kizginlik vb.) cagristirdigidir. Fakat ¢atisma, sorunun
nasil ele alindigina ve ¢oziimiinde hangi yaklagimlarin tercih edildigine bagl olarak
olumlu sonuglar da (yeni fikirlerin olusmasi, yaraticiliklarin ortaya ¢ikmasi, karsilikli
anlayisin gelismesi vd.) dogurabilmektedir (Ozdemir, 2003: 42-43; Cetin, 2008: 17;
Bedir, 2008: 23; Sokmen, 2010: 257-56). Bu noktada ¢atisma kavramina iliskin
kuramsal cercevenin analiz edilmesinin konunun olumlu yonlerinin goriilmesini
saglamasi ag¢isindan onemlidir. Bu baglamda boliim igerisinde catigma ile ilgili
kuramsal agiklamalara yer verilmistir. Oncelikle ¢atisma ve ¢atisma ¢dzme kavrami
ile ilgili baz1 tanimlara yer verilmis, ¢atisma ¢6zme ile ilgili baz1 kuramsal goriisler,
catismanin tiirleri, catismanin nedenleri ve c¢atisma ¢0zme davraniglari iizerinde

durulmustur.

2.1.3.1. Catisma ve Catisma Cézme Kavram

Ilgili alan yazmna bakildiginda, ¢atigma kavrammin basta psikoloji olmak
lizere sosyoloji, siyasi bilim, ekonomi, yonetim bilimi gibi bir¢ok bilim dalinda farkl
sekillerde tanimlandig1 goriilmektedir. Bu nedenle, ¢atisma kavramu ile ilgili ortak
bir tamim yapmak oldukga giictiir (Lewicki vd., 1992: 211; Korkmaz, 1994: 78;
Ozdemir, 2003: 4). Catiyma kavraminda ortak bir tanmim yapilamamasimin
nedenlerinden birisi de catigmalarin degisik ortamlarda, sekillerde ve diizeylerde
meydana gelmesidir. Ulkelerarasi savaslar, rekabetler, basit kizmalar ve ya nefret
etme olaylar1 gibi bircok nedenden kaynakli catisma tiirleri s6z konusudur. (Kogel,
2010: 645-646). Her catismanin ortaya ¢ikis nedeni, ortaya ¢ikis sekli, siireci gibi
kendine has 6zellikleri bulundugundan dolay1 ¢esitli catisma kavrami tanimlarinin

varligindan bahsedilebilir (Topaloglu ve Tiikeltiirk, 2010: 237).

Ingilizce karsihg “conflict” kelimesi olan catisma sozciigiiniin kokeni
Latincede “birbirine vurmak”, “karst1 gelmek” anlamina gelen “conflictus”
kelimesinden gelmektedir (Bozoglan, 2010: 9). Catisma sOzciigiiniin sozliikte es

anlamlisi olan kelimeler “uyusmazlik, zitlasma ve savas” tir (Erem, 2008: 7).
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Ilgili alan yazina bakildiginda her bilim dalinda catisma i¢in cesitli tanimlarin
yapildig1 goriilmektedir. Esquivel ve Kleiner (1996: 42) catismay1 ¢ikarlar (ilgiler)
veya fikir bazinda yasanan bir uyusmazlik durumu seklinde tanimlamistir. Catisma,
kisinin kendi i¢inde, kisiler arasinda veya bir orgiit i¢inde ortaya ¢ikabilir ve negatif

bir anlam c¢agristirir.

Rahim ve arkadaslarina (2000: 9) gore catisma, kisisel amaglarin ve
degerlerin bir baska kisi ile celistigi durumda ortaya ¢ikan kisilerarasi iligkilerinin

dogal bir sonucudur ve bireysel alg1 farkliliklar1 nedeniyle ¢atisma siireci baslar.

Hocker ve Wilmot’un (2001) tanimina gore ¢atisma iki ya da daha fazla
bireyin kit kaynaklar ve birbiriyle uyusmayan istekleri nedeniyle, giic ve ya sinirh
kaynaklar i¢in miicadele etmesi durumudur (Cetin, 2008: 18). Ihtiyaglar, éncelikler
ve cikarlar cakistigi zaman farkliliklar meydana gelir. Farkliliklar uyusmazliga ve

anlagsmazliga doniisiince de ¢atigma ortaya ¢ikar (Erem, 2008: 7).

Tjosvold (1991) ise catismayr bireyin i¢inde bulundugu mekanda ve zaman
diliminde hosuna gitmeyen durumlarla karsilasmasi ve bu sonug¢ karsisinda
zorlanmasi durumunda takindigi tutum ve ulastigi duygusal boyut olarak ifade

etmistir (Ungiiren vd, 2009: 38).

Genel anlamiyla ¢atigma, iki ya da daha fazla kisinin ya da grubun arasinda
cesitli sebepler dolay1 amaclarin, ihtiyaglarin veya ¢ikarlarin birbiriyle ¢elismesi ile
ortaya c¢ikan anlagmazlik, carpisma veya duygusal gerilim olarak tanimlanabilir
(Korkmaz, 1994: 78; Simsek vd., 2003: 274; Giirtiz ve Giirel, 2006: 377; Cetin,
2008: 18; Kogel, 2010: 646).

Catisma kavramina, bir taraftan barbarlik, yok etme, siddet, insanliktan
uzaklagsma ve kontrolii kaybetme gibi olumsuz anlamlar yiiklenirken, ¢atigmalar
olumlu bir sekilde yonetildiginde olumlu bir gelisim gosterdiginden, yenilik,
yaraticilik; gelisme gibi olumlu anlamlar da yiiklenmektedir (Korkmaz, 1994: 78;
Ipek, 2003: 220; Kaya, 2013: 45).

Catisma ¢ozme kavrami ise, uyusmazlik yasayan taraflarin, olumlu ve basarili
bir neticeye ulagmak icin birlikte yiiriittiikleri bir ¢alisma siirecidir (Bedir, 2008: 24).
Duryca (1992), catisma ¢oziimiinii anlasmazlik yasayan taraflarin ihtiyaglarinin baz

alindig1 pazarlik siireci olarak tanimlamistir (Erem, 2008: 12).
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Catisma ¢oziimiinde amag bireylerin birbirleriyle yapici ve olumlu iliskiler
gelistirdikleri, tim taraflarin ortam iginde rahat oldugu, herhangi bir hak ve
Ozgiirliigiinden taviz vermedigi bir ortam saglamaktir (Johnson ve Johnson 2004:
70). Catisma ¢6zme kavraminin tanimlarina bakildiginda yapici bir siire¢ oldugu
goriilmektedir (Kus, 2007: 14; Kaya, 2013: 45). Fakat ¢atisma ¢6zmede yikici
yollarin (savas, diiello, pazarlik vb.) da kullanildig1 da bilinmektedir (Erem, 2008:
12).

Pekkaya (1994), catismalarin temel ozelliklerini su sekilde 6zetlemektedir
(Ates, 2014: 6):

1. Yapici veya yikici neticeleri olabilen dogal bir siirectir.

2. Bireyler, gruplar, iilkeler ve toplumlar arasindaki tiim iliskilerin dogasinda
vardir.

3. Catisma ¢6zme yoOntemlerini tartisan taraflarin kendileri kullanilabilecegi
gibi, tarafsiz olan arabulucular tarafindan da kullanilabilir.

4. Etkin iletisim yoluyla yapici bir sekilde ¢oziimlenebilir.

5. Catismalara ¢0ziim bulma, catisma durumunda olan bireyleri bir araya
getirme, onlar1 ¢atisma ortamindan uzaklagtirarak problem ¢dzme ortamina
yoneltme, durum analizini yapma, gézlem yapma, dinleme ve giiven yaratma
gibi iletisim becerilerini kapsar.

6. Catismalara ¢oziim bulma, liretici neticeler almaya yonelik siirecidir.

Catismanin ¢oziimlenememesi durumu c¢atismaya taraf olan bireylerde strese
sebep olur, bu da bireylerin saglikl diisiinememesine ve mantikli kararlar alamamasi
neticesini dogurur. Saglikli bir sekilde diisiinemeyen ve karar alamayan bireyin

davraniglari kisilerarasi iligkilerinde sorunlara neden olabilir (Sendur, 2006: 4)

2.1.3.2. Catisma ve Catisma Cozme ile Tlgili Kuramsal Goriisler

Kisileraras1 anlagmazliklar1 (¢catismalar1) sosyal ve psikolojik agidan ele alan
cesitli yaklasimlar bulunmaktadir. Bu kuramsal yaklasimlarda, kisilerin c¢atigma
yasadiklar1 durumlar ve catisma esnasinda sergiledikleri tutumlar agiklanmaya

calisilmaktadir. Asagida bu yaklagimlardan bazilar1 (Psikanalitik Yaklagim, Bilissel
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Davranig¢r Yaklagimi, Atfetme (Yiikleme) Yaklasimi, Sosyal Degisim Yaklagimi ve

DigerYaklagimlar) ele alinmaya ¢aligilmistir.
Psikanalitik Yaklagim:

Psikanalitik yaklagimin oOnciilerinden olan Sigmund Freud, g¢atigmalarin
kisilerin kendi icinde var olan bir takim diirtiiler sebebiyle ortaya ciktigini 6ne
siirmektedir (Cetin, 2008: 32). Freud’a gore kisiler saldirganlik ve cinsellik olmak
iizere iki temel icgiidiiye sahiptir. Insan organizmasi, fiziksel ve toplumsal
cevresinde tehlikeli bir durumla karsilastiginda, kendini korumak ve yasamini
siirdiirmek i¢in miicadele eden bir varliktir. Freud, kisilerin tehlikeli ya da diisman
niteligi tasiyan bir ortamda yasamini siirdiirebilmesinin ancak uyum gosterebilme
yetenegini ile miimkiin olabilecegini ifade etmistir. Kisi ¢evresine uyum
saglayamadig1 durumlarda, saldirganlik icgiidiisiiyle hareket eder ve toplum ile
arasinda siirekli bir catisma yasar. Ancak kisi yasama i¢giidiisiiyle hareket ettiginde
ise catigmalar1 ¢cozme cabasi igerisine girer (Bozoglan, 2010: 27, Calikoglu, 2010:
16).

Freud’a gore bir¢ok eylemi yonlendiren zihin, ruhsal enerji birimidir. Kisinin
ti¢ zihin yonii “id” (zihnin en temel bileseni, dogustan ya da kalitimla bedene gecen
zithnin biling dis1 yonii), “sliper ego” (zihnin bilingli yonii, dogru ya da yanls
yargilamasi yapan ve ahlaki i¢inde bandiran bdliim) ve “ego (orta yol gerceklik
prensibi tarafindan yonetilen ve arabulucu olan boliim)” zihnin yani ruhsal enerjinin
serbest kalis seklini etkilemektedir. id ile siiper ego arasinda arabuluculuk &zelligi
olan “ego” catisma s0z konusu oldugu durumlarda énemli bir role sahiptir. “Ego”
“id”in talepleri ile “siiper ego’nun kisitlamalar1 arasinda bir orta yol bulmaya
calismaktadir. Bu noktada “ego” catismada ortaya ¢ikan saldirgan iggiidiileri bask1
altina almaktadir (Cetin, 2008: 32-33). Psikanalitik kurami, ergenlik doneminde, “id
ve ego” arasindaki catigmalarin yogun olarak yasandigini ve bu durumunda igsel
catismalara neden oldugunu ileri siirmektedir (Kodaz, 2010: 59). Bu igsel ¢atismalar
kisinin kaygir duymasina yol agar. Kisinin kaygili olmasi da, catisma esnasinda daha
saldirganca tavirlar sergilemesine neden olmaktadir (Tastan, 2004: 16; Uysal, 2006:
26). Ogzetle psikanalitik yaklasim, kisilerin davramslarmi igsel giidiilerinin

belirledigini ileri siirmektedir (Simsek, 1999: 18).
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Bilissel Davranisct Yaklasim:

Davranisgt yaklasimcilara gore kisilerin davranislart cevresel uyaricilar
araciligiyla sekillenir ve aymi sekilde yeni uyaricilarin verilmesi yoluyla
degistirilebilir (Simsek, 1999: 22). Dollard ve Miller’e gore kisilerdeki davranigsal
bozukluklar, catigmalara ve korkulara sebep olmaktadir. Catigmanin dogurdugu
gerginlikten kurtulmak icinde bireyler cesitli ¢oziim yollarina (duygu, diisiince ve

isteklerini bastirmak vb.) bagvurmaktadir (Bozoglan, 2010: 28).

Laursen ve Collins (1994:199-200) biligsel gelisimle birlikte, ergen bir
bireyin kendisini ve ¢evresindeki insanlart anlamasinda bazi degisimlerin s6z konusu
oldugunu ve bu degisimin c¢atisma ¢O6zme siireglerini  de etkiledigini
belirtmektedirler. Biligsel yeterlilik arttikca bireylerin ¢atisma ¢6zme davranislarinda
gosterdikleri uzlasmaci tutumlarinda da artma olmaktadir. Piaget’e gore bireylerin
bilissel yeterlilikleri arttiginda birincil olarak gelisen iligkileri, arkadaslik ve sosyal
cevresi ile olan iligkilerdir. Ergen bir bireyin, arkadaslari ve sosyal cevresi ile
uzlagsmaci bir tutum icine girmesi olasiligi, aile fertleri ile uzlasmaci bir tutum

igerisine girmesi olasiligindan daha fazladir (Kodaz, 2010: 59).
Atfetme (Yiikleme) Yaklasimu:

Atfetme yaklasgimina gore; kisileraras1 c¢atigmalarda, kisiler birbirlerinin
davraniglart ile 1ilgili yaptiklar1 c¢ikarimlar dogrultusunda tepki verirler. Catisma
durumuna iligkin yapilan ¢ikarimlar; yasanilan ¢atismanin tanimlamasi, karsidaki
kisinin davraniglarinin  anlamlandirilmas1  ve kullanilacak ¢atisma ¢6zme
stratejilerinin belirlenmesi hususunu etkilemektedir. Kisiler birbirleri ile ilgili
yaptiklar1 ¢ikarimlar sonucunda yikici ya da yapict gatisma ¢O6zme stratejileri
kullanabilirler (Schwarzwald ve Koslowsky, 1999: 16-17). Bu yaklasim, yetersiz
bilgi veya hatali ¢ikarimlar ile gercek olmayan catigsmalari da yansitabilmektedir

(Sillars, 1980: 180).

Atfetme yaklasimi karsi tarafin davraniglarint ve bulundugu durumu
aciklarken digsal, kisinin kendi kisiligine ve amaglarima ulagmada kullanacagi
stratejilerini aciklarken de igsel Ozellik gostermektedir. Bu digsal ve igsel atiflar,
catismanin seklini etkileyebilmektedir. Ornegin, kisi dissal atif ile karsindakinin

hareketlerini zarar verici veya yasa dis1 buluyorsa, karsisindaki kisiyi saldirgan
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olarak gorebilmekte ve ayni duygular (kizginlik, intikam) ile bu duruma karsilik
verebilmektedir. Bu durumda yapilan atiflar ¢atismay1 icinden ¢ikilmaz bir hale
sokmaktadir. I¢sel atifta ise kisinin kendini suglamas1 gibi yaptig1 atiflar, catismalari
daha isbirlik¢i ve ¢oziimlenebilir bir duruma sokabilmektedir (Cetin, 2008: 33-34).
Bu yaklagima gore catisma icerisinde olan taraflar yasanilan durumu irdeledikten
sonra tepkide bulunurlarsa, yikici davraniglarda bulunma olasiliklart azalacaktir.
Ancak bazi durumlarda, kisinin diisiinmeye yeterince zamani olmayan, aniden

yasanilan ¢atismalarda s6z konusu olabilmektedir (Tastan, 2004: 17).
Sosyal Degisim Yaklagimu:

Adler’e  gore, bireylerin davramiglart  sosyal giicler tarafindan
belirlenmektedir, bu nedenle bireylerin yasadigi ¢atismalarin nedenini algilayabilmek
icin sosyal iligkilerini irdelemek gerekmektedir. Bireyler, kisisel ve sosyal amaglarini
gerceklestirmek icin diger kisilerle isbirligi yapmakta ve onlarin da ihtiyaglarini
anlama egilimi i¢erisindedir (Bozoglan, 2010: 27). Sosyal degisim yaklagimina gore
kigiler, iliskilere verdikleri deger acisindan c¢atigmalara girmektedir. Buna gore
kisiler, kuracaklar1 iligkileri elde edecekleri fayda agisindan degerlendirmektedir.
Kisi, kuracag iliski sonunda ne kazang elde edecegini ve iliski i¢in ne kadar ¢aba
sarf edecegini karsilastirarak karar verir. Bu baglamda kisiler, elde edecekleri
kazanglart kayiplartyla karsilastirdiginda az olmasit durumunda c¢atismaya

girmektedirler (Cetin, 2008: 34).
Diger Yaklagimlar:

Bir¢ok arastirmaci catisma davranisini ele alirken sistem yaklasimini da
kullanmistir. Sistem yaklagimini savunan arastirmacilar, ¢atismayi bozulma kavrami
ile es anlamda gormektedirler. Bununla beraber, insan iligkilerinin bir sistem
oldugunu ve bu sebeple de ¢atigmanin kaginilmaz oldugunu ve siireklilik gosterdigini
ileri siirmiislerdir (Tastan, 2004: 24). Sistem yaklasiminin ¢atisma yaklagimlarina
olan en biiylik katkis1 catismanin, kisilerarasi iligkilerin normal bir yonii oldugu
diisiincesini belirtmeleridir. Bu baglamda c¢atisma, normal isleyen iligkiler i¢in bir
engel olarak goriilmemekte ve birgok talebe karsi uyum ve degisim firsati

vermektedir (Cetin, 2008: 37).
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Yapisal yaklagimcilara gore ise; kisiler catigmanin unsurlarini tanirlar ve
catisma meydana gelirken de varliginin farkindadirlar. Catisma agik bir baslangict ve
sonu yoktur olan bir siire¢ degildir. Kisilerin ¢atismay1 “sonlandirmak” egilimi vardir
ancak basit bir anlasmazligin ciddi bir ¢atismaya doniisme durumu da s6z konusu
olabilmektedir. Catisma Onceden planlanmis bir durumdur ve iki kisi arasindaki
iliskiye bagl olarak sekillenmektedir. Bu yaklasimda ¢atisma davranislari, siire¢ ve
yapisal olmak iizere iki model bi¢ciminde ele alinmaktadir. Siire¢ modelinde, bireyin
catisma girmesi halinde, duruma sebep olan olaylarin sonucglarina odaklanilir, yapisal
modelde ise catisma durumunda bireylerin davraniglarina sekil veren durumlara

odaklanilmaktadir (Tagtan, 2004: 21-22).

Catisma ve c¢atisma ¢ozme davraniglari olgusu her zaman arastirmacilarin
dikkatini ¢eken bir konu olmustur. Bu nedenle de kisileraras1 ¢atismalar bir¢ok
arastirmaci tarafindan yukarida ifade edildigi gibi ¢esitli yaklasimlarla agiklanmistir
(Bozoglan, 2010: 29). Catisma kavraminin ortaya cikis sekli ve tiirleri cesitlilik
gosterdiginden dolayr konuyu ele alan yaklasimlarda ¢esitlilik gostermektedir.

Yukarida kisilerarasi ¢atigsmalarda ele alinan yaklagimlara yer verilmistir.

2.1.3.3. Catisma Tiirleri

Ilgili alan yazma bakildiginda arastirmacilarin catisma tiirlerini farkli
sekillerde siniflandirdiklart goriilmektedir. Asagida bahsi gegen catisma tiirleri
Deutsch (1973), Johnson ve Johnson (1991) ve Rahim (1992), tarafindan yapilmis

olan siniflandirmalardir.

Deutsch (1973) ¢atismay taraflarin algilama sekillerine ve gerceklerine gore
ele almistir. Deutsch c¢atismayr “Gergek Catisma, Tesadiifen Olan Catisma, Yer
Degistirmis Catisma, Yanhis Atfetmeden Ortaya Cikan Tartisma, Gizli Catisma ve
Hatali Catigma” seklinde siniflandirmistir (Giiner, 2007: 37; Gilindogdu, 2009: 24-
25):

1. Gercek Catisma: Bu tip catismalar ¢atisma yasayan bireyler tarafindan
gercekte oldugu gibi algilanirlar ve ¢evrenin etkisine gore degismezler.

Catisma yasayan taraflar isbirligi yapmazlarsa sonu¢ olumsuz olacaktir.
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2. Tesadiifen Olan Cansma: Bu tip catismalar catisma yasayan taraflarin
farkinda olmadigi bir durumdur. Bu c¢atisma tiirline sebep olan ihtiyaglar
karsilayacak saglayacak alternatif secenekler bulunursa kendiliginden ortadan
kalkabilir. Eger taraflar olay1 dar bir ¢erceveden degerlendirir, olaya asir1
duygu yiiklemesi yapar ve farkli ¢6ziim yollar1 kabul etmezlerse ¢atismanin

cozlimlenmesi zora girer.

3. Yer Degistirmis Catisma: Bu tip c¢atismalarda taraflar mevcut sorunun

disindaki sorunlar {izerine tartigirlar.

4. Yanlhs Atfetmeden Ortaya Cikan Tartisma: Bu tip catismalar genelde
tartismanin yanlis kisiler tarafindan yapilmasindan ortaya ¢ikmaktadir. Asil

sorundan uzaklasarak farkli konular {izerine yonelme s6z konusudur.

5. Gizli Catisma: Bu tip catismada birey durumun farkinda degildir. Kisi
bastirma ve savunma mekanizmalarmi kullandigindan catisma igerisinde
oldugunun bilincinde olmayabilir ya da birey henliz mevcut g¢atigmanin

varligindan haberdar degildir.

6. Hatali Catisma: Bu tir catismalarin temeli yanlis algilamalardan

kaynaklanmaktadir.

Johnson ve Johnson’e (1991) goére catisma tiirleri “Tartisma, Kavramsal
Catisma, Cikar Catismasit ve Gelisimsel Catisma” olmak {izere siniflandirabilir

(Tastan, 2004: 32-33; Uysal, 2006: 9-10; Bedir, 2008: 25-26).

1. Tartigma: Bireylerin duygu ve diisiince birbirine uymadig1 durumlarda ortaya
cikmaktadir. Bu g¢atisma tiirlinde taraflarin anlagsmaya varmak igin
sergiledikleri caba catismayr olusturmaktadir. Tartisma tiirlindeki bir
catismanin ¢oziimlenebilmesi i¢in; taraflarin dogru sonucun ne oldugu ile

ilgili ortak karara varmalar1 gerekmektedir.

2. Kavramsal ¢catisma: Bireyin yeni 6grendigi bir bilginin sahip oldugu mevcut
bilgisi ile uyusmamasi durumunda ortaya ¢ikan catismadir. Kavramsal
catigmanin ¢O6zimii icin; taraflarin birbirlerinin bakis acgilarim1 anlayarak,

ortak bir karara varmalar1 gerekmektedir.
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3. Cikar ¢atismasi: Bireyin isteklerini yapmasina, ihtiyaglarini gidermesine izin
verilmemesi durumunda ortaya ¢ikan ¢atismadir. Her bireyin gerceklestirmek
istedigi amaglar1 vardir ve bu amaclarina ulasmak icin de caba sarf ederler.
Bireyin hedefine ulastiginda elde ettigi olumlu neticeye cikar denir. Iki
kisinin ¢ikarlarina ulagmak icin gosterdikleri gayretin birbirini engellemesi
durumunda “¢ikar ¢atismalar1” ortaya ¢ikmaktadir. Bu tiir ¢atigmanin ¢éziimii
icin; c¢atisma igerisinde olan taraflarin birbirine istek ve beklentilerini

belirterek, isbirligi yapmalar1 gerekmektedir.

4. Gelisimsel c¢angma: Bireylerin olgunlasmasi ile birlikte yasama bakis
acilarinin, beklentilerinin ve arzularinin farklilagsmasi sonucunda ortaya ¢ikan
catigma tiiridiir. Bireyin ic¢inde bulundugu gelisim donemine gore
cevresindeki insanlarla yasadigi c¢atismalarin sebepleri de farklilik
gostermektedir. Ornegin; ergenlik dénemi dncesinde aile ile olumlu iliskiler
kurabilen geng, ergenlik doneminde akranlariyla olan iligkileri ©nem

kazanabilir ve ailesi ile ¢atigsma yasayabilir.

Rahim’ e (1991) gore ¢atisma tiirleri “Kaynaklarina Gére Catisma Tiirleri ve
Diizeylerine Gore Catisma Tiirleri” olmak tizere ikiye ayrilmaktadir (Koroglu, 2012:

40-42):
Kaynaklarina Gore Catisma Tiirleri:

Catismalar, ¢atisma durumu Oncesinde meydana gelen sartlara bagl olarak
siiflandirilabilir. Catismalarin ortaya ¢ikisinda diisiince, deger ve duygulardaki
farklilik etken olmaktadir. Kaynaklarina gore catisma c¢ozme tiirleri on bir farkh

ortaya ¢ikabilmektedir. Bunlar:

1. Duyussal Catisma: Psikolojik catisma olarak da adlandirilmaktadir. Bu
catigma tiirtinde, ¢catima igerisinde olan taraflar bir sorunu ¢ézmeye ¢alisirken
sorunla ilgili olarak ayni duygulara ve hislere sahip olmadiklarmi ve
birbirleriyle uyusmadigini fark ederler. Bu uyusmazlik duygulara yonelik bir

catisma ortaya ¢ikarir.

2. Cikar Catismasi: Catisma icerisinde olan taraflarin, Sinirli kaynaklarin olmasi

nedeniyle tercihleri ve istekleri arasinda anlagmazliklar olusur. Catisma sinirh
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olan kaynaktan kimin ne miktarda pay alabilecegi noktasinda yani paylasim

esnasinda ortaya ¢ikan anlagmazliktan olusur.

. Deger Catismasi: 1deolojik ¢atisma olarak da adlandirilmaktadir. Catisma
icerisinde olan taraflarin belirli konularda degerlerinin uyusmamasindan

kaynaklanan bir gatisma tiirtidiir.

. Bilissel Cansma: Catisma igerisinde olan taraflar, benzer olan bir bilgiyi
farkl1 bi¢imlerde yorumlarlar ve bu yorumlar mantiksal olarak bazi
uyusmazliklar icermektedir. Bu nokta taraflarin algi ve yargilarindaki

uyusmazliklar biligsel ¢atigmaya neden olabilir.

. Amag¢ Catismasi: Catigsma icerisinde olan taraflarin amaclarinda uyusmazlik
s6z konusu oldugunda ortaya ¢ikan catisma tiirlidiir. Bu catigma tiiriinde

bazen bir tarafin hedefleri diger tarafin hedeflerini ortadan kaldirabilir.

. Esas Catisma: Catisma igerisinde olan taraflarn bazi temel konularda
anlagmazlik icerisine diismeleri durumunda ortaya ¢ikan ¢atisma tiiriidiir. Bu
catisma tiirli icerige ve Oze iliskindir. Bilgi lizerinde diistince farkliliklar1 s6z

konusudur.

Gergek¢i ya da Gergek¢i Olmayan Catisma: Catismalarin  gorevler,
yontemler, amaclar, degerler gibi igerigine iliskin bir takim gercekei
gerekegeleri vardir. Gergekei catismanin bir amaci varken gercek¢i olmayan
catismalarin ise gerilim, duyarsizlik, diismanlik gibi bir takim hatalardan

kaynaklanir.

. Kurumsallagmis ya da Kurumsallasmamis Catismalar: Kurumsallagmis
catigmalarda taraflarin davraniglar1 6nceden ifade edilmis belirli kurallara
baglidir. Kurumsallagmamis catismalar ise Onceden belirlenmis kurallar
olmayan, taraflarin davraniglarinin 6nceden kestirilemeyecegi ve iligkilerin

stirekliliginin olmadig1 bir ¢atigma tiiriidiir.

Cezalandirniat Catisma: Bu catisma tlirlinde catisan taraflarin  amaci
birbirlerine miimkiin oldugunca fazla =zarar vermeye ¢alismak ve

cezalandirmaktir. Taraflar kendini digerinin kaybettigi 6l¢lide kazangli goriir.
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10. Yanhs Atfedilen Catisma: Bilgi eksikligi ya da bir hata neticesinde ¢atigma

nedeninin yanlis kisiye atfedilmesi durumudur.

11. Yanlis  Yoneltilen Catisma: Catisma igerisinde olan taraflarin

diismanliklarii, ofkelerini ve eylemlerini ¢atismanin igerisinde olmayan
baska kisilere yonelttiklerinde ortaya c¢ikan catismalardir. Catisan taraflarda
giic dengesizlikleri s6z konusu oldugunda zayif olan taraf kendisi i¢in kolay
olan bir hedefi yani ¢atigsma disinda olan kisiyi seger. Yapilan davranis

bilinglidir ve tarafin kendisini hakli gésterme ¢abas1 vardir.
Diizeylerine Gore Catisma Tiirleri:

Diizeylerin gore catisma tiirleri birey i¢i, bireyler arasi, grup i¢i ve gruplar

arasi olmak iizere dort baslik altinda siniflandirilmaktadir.

1.

2.

Birey I¢i Catisma: Bireyin kendi kararlarini vermede ya da hareket tarzini
secmede gli¢lilk yasamasi durumu bir diger ifadeyle bireyin kendi istek ve
ihtiyaclarinin  birbiriyle c¢elismesi, kendi icerisinde c¢eliskiye diismesi
sonucunda gerilim hissetmesidir (Giiriiz ve Giirel, 2006: 379; Topaloglu ve
Tiikeltiirk, 2010: 238, Kurgun, 2013: 178). Bir diger tanima gore ise bireysel
catigsma, kisinin kendisinden ne istenildiginden emin olunmamasi veya
kendisinin yapabileceginden fazlisinin istenildigi durumlarda ortaya ¢ikan ve

kisiyi rahatsizliga iten catismadir (Korkmaz, 1994: 79; Kogel, 2010: 649).

Bireyler Arast Catisma: Catisma igerisindeki taraflarin birbirleriyle diisiince,
duygu ve goriis ayriligma diismesi durumudur (Ozdemir, 2003: 33; Sékmen,
2010: 253). Kog¢’a (2008: 131) gore bu farkliliklar, bireylerin kisisel
ozellikleri, aldiklar1 egitim, sahip olduklar1 degerler, yetistikleri aile sartlari,

gecmis deneyimleri, ilgi alanlar1 gibi ¢esitli nedenlerden kaynaklanmaktadir.

Grup I¢i Catisma: Grup ortak amaglar ve degerler ugruna bir araya gelen
insan toplulugudur (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2012: 44). Grup i¢i catisma, grup
iyeleri arasinda belirli konularda yasanan uyusmazlik ve gerginlik
durumudur (Giirtiz ve Giirel, 2006: 379). Grubun normlarini, standartlarini,
hedeflerini ve bu hedeflerine ulagsmak i¢in izlenen stratejileri benimseyen ya
da bunlan kendi 6zgiir iradesiyle ¢elistigini diisiinen bireyler grup ile ¢atisma

icine gireceklerdir (Ozkalp ve Kirel, 2013: 351).
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4. Gruplar Aras1 Catisma: Benzer fiziki ya da sosyal ortamda olan ve birbiri ile
iliskisi olan iki veya daha fazla grubun catismasi durumudur (Arslan, 2010:
12; S6kmen, 2010: 254). Bu catismalar goriis acilarina sahip olmak, farkli
amaglar ya da kit kaynaklar i¢in miicadele etmek gibi sebeplerden meydana
gelmektedir. Ozellikle kit kaynaklar i¢in miicadele gruplar aras1 ¢atismalarin

temelini olusturur (Ozdemir, 2003: 34).

2.1.3.4. Catismanmin Kaynaklari

Catisma nedenleri, cok farkli faktorlere bagli olarak ortaya ciktigindan
(Darling ve Walker, 2001: 230) catismalarin kaynaklarin1 belli basliklarla
smniflandirmak miimkiin degildir (Topaloglu ve Avei, 2008: 77; Ozkalp ve Kairel,
2013: 344). Ilgili alan yazinda konuyla ilgili ¢esitli smiflandirmalar yapilmistir.
Schrumpf ve arkadaslarinin  (1997), ii¢ temel durumla “Temel Ihtiyaglarin
Karsilanmamasi, Kaynaklarin Siirli Olmasi ve Farkli Degerlerin Olmas1” agikladigi

catigmanin kaynaklar1 Sekil 4’te sunulmustur (Uysal, 2006: 12-13).

Sekil 4. Kisileraras1 Catismalarin Kaynaklari

CATISMANIM-KAYNAKLARI

Karsilanmayan Temel
Simirh Kaynaklar Gereksinimler Degerler
e Zaman e Aitolma e Tnanclar
e Para e Gig e Oncelikler
e Mal o Ozgiirliik e Prensipler
e Eglence
CATISMA

CATISMAYA VERILEN TEPKIiLER

Yumusak Sert Tlkeli
e icine atma e Tehdit e Anlayis
¢ Reddetme e Saldirganlik e Saygl
e Inkar o Ofke e (Coziimleme

Kaynak: UYSAL, Zeliha. (2006). Catisma Cozme Egitim Programmin Orta Ogretim Dokuzuncu
Siif Diizeyindeki Ogrencilerin Catisma Cézme Becerilerine Etkisi. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Adana, s.11.
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Sekil 4’te sunulan Schrumpf ve arkadaslarinin (1997), Bodine ve
arkadaslarinin (1994), smiflandirmis oldugu kisileraras1 catigmalarin kaynaklari
asagidaki gibi 6zetlenebilir (Tastan, 2004: 30-31; Arslan, 2005: 37-38; Uysal, 2006:
12-13; Bedir, 2008: 27-28; Kodaz, 2010: 51-52):

Temel ihtiyaglarm Karsilanmamasi:

Bireyleri belirli davraniglarda bulunmaya iten gii¢ ihtiyaglaridir. Davranislari
giidiileyen dort temel ihtiyag (ait olma, gili¢, 6zgiirliik ve eglence) vardir. Birey ait
olma ihtiyaclarin1 “sevme, sevilme ve paylasma” duygularini deneyimleyerek ve
diger kisilerle isbirligi yaparak karsilayabilir. Gii¢ ihtiyaci; “basarma, baskalarinin
takdirini gdrme ve saygi gérme” duygulari ile karsilanabilir. Ozgiirliik ihtiyacim
karsilamasi ise kisinin kendi adina segimler yapabilmesi ile miimkiindiir. Eglence
ihtiyaci; “glilme, oyun oynama ve eglenme” duygulan ile karsilanir. Genellikle
bireylerin, olumsuz davraniglar géstermesinin nedeni olarak ¢evresindeki kisileri ya
da olaylar1 gérme egilimi s6z konusudur. Ancak bireyleri olumsuz davranislarda
bulunmaya ve catismaya iten neden taraflarin temel ihtiyaglarim1 karsilama

konusunda farkl1 goriislerinin olmasidir.
Kaynaklarin Sinirli Olmasi:

Cogunlukla, taraflar arasinda yasanan catigmalar sahip olunan kaynaklarin
sinirlt olmas1 nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu tiir catismalarin kaynagi genellikle
mal, para ve zaman kaybidir. Taraflarin yarismaci bir tutum icine girmektense
igbirligi yapmalar1 halinde, taraflarin problemlerini ¢6zme ve birbirlerinin
cikarlarimin farkina varma durumlart kolaylasacaktir. Buda c¢atigmada yapici
¢Ozlimler liretmelerini saglayacaktir. Sinirli kaynaklar sebebi ile yasanan ¢atismalarin
¢Ozlime ulasabilmesi i¢in, temel ihtiyaglarin belirlenmesi ve karsilanmaya caligilmasi

gerekmektedir.
Degerlerin Farkli Olmasi:

Bireylerin inanglari, ilkeleri ve Oncelikleri hususunda ortaya ¢ikan
anlagsmazliklardan kaynaklanan c¢atigmalardir. Her bireyin iletisim igerisinde
bulundugu kisiye kars1 benimsedigi degerleri ve inanglar1 degistirmeme ve koruma

konusunda diren¢ gosterme egilimi vardir. Farkli inanglar, ilkeler ve onceliklere

59



sahip olmak gibi farkliliklardan kaynaklanan ¢atigmalar ¢oziimii en zor olan
catismalardir. Bu ¢atismada bireyin karsi tarafin degerlerini, ilkelerini benimsemesi
ve kendi degerlerinden vazgecmesi s6z konusu degildir. Ancak taraflar
degerlerindeki uyusmazliklar nedeniyle birbirlerini reddetmemeyi Ogrenirlerse,

catismaya yapici bir sekilde yaklasabilirler.

Gruplar1 ve gruplar1 olusturan bireylerin igsel diinyasindan hareket ederek
catismanin anlamlandirilmasi gerektigini ifade eden Karip’e (2000: 26) gore ¢atisma
kaynaklarinin siniflandirmasi Sekil 5°te verilmistir. Karip’e gore taraflar arasinda
yasanan catigmalarin nedenleri “iliskilerde, ¢ikarlarda, degerlerde, verilerde ve

yapisal ozelliklerde” karsilasilan farkliliklardir.

Sekil 5. Catisma Bicimleri ve Catisma Kaynaklari

Catisma Bicimi Catisma Kaynaklari

Asir1 Duygusallik

Yanlis anlama, dnyargi ve kalip yargilar
Iletisim bozuklugu/zayiflig:

Negatif davranislarin siirekliligi

Iliski Catismasi

Bilgi yetersizligi ve yanlis bilgi

Verilerin farkli yorumlanmasi
Degerlendirme siireclerinin farklilig

Nelerin ilgili olduguna iliskin goriis farklilig

Veri Catismasi

Cikarlar tizerinde algilanan ya da ger¢ekten var olan rekabet
Islemsel ¢ikar farkliliklari
Psikolojik ¢ikar farkliliklar

Cikar Catismasi

Yapict olmayan davranis veya etkilesim bigimi

Kaynaklarin dagiliminda, sahipliginde ve kontroliinde
Yapisal Catisma esitsizlikler

Yetki ve gii¢c dengesizlikleri

Isbirligini engelleyici cevresel, fiziksel ya da cografi etkenler
Zaman sinirliliklar

Diisiince ve davraniglar1 degerlendirmede dlgiit farkliliklar
Manevi degeri olan amag ayriliklari
Yasam bi¢imi, ideoloji ya da din farklilig

Deger Catismasi

Kaynak: KARIP, Emin. (2000). Catisma Yonetimi. 2. Baski. Ankara: Pegem Yayncilik, s. 26.

Bireylerin ¢esitli diizeylerde ve taraflar arasinda meydana gelen catismalarin
nedenlerini bilmesi, gelistirecegi ¢Oziim yoOntemlerini belirleyebilmesi agisindan
onem arz etmektedir (Kogel, 2010: 650). Ayn1 zamanda catigmanin kaynaginin dogru

bir sekilde tanimlanmasi ¢atismanin yikici etkilerinin ortadan kaldirilmasimni da
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kolaylastirmaktadir. Catigmanin nedenlerini ortadan kaldirmak miimkiin degildir
ancak catismanin nedeninin farkinda olmak her iki taraf i¢inde dogabilecek yikici

sonuglari 6nleyebilir (Giiner, 2007: 31-32).

2.1.3.5. Catisma Cozme Siireci ve Davramislar

Catisma c¢ozme siireci taraflarin bir araya gelerek c¢atismayr basarili bir
sekilde ¢6zmek i¢in yaptiklari ¢aligma siireci, “uzlasma siireci” olarak tanimlamistir
(Erem, 2008: 12). Catisma ¢Oziimii taraflarin, icerisinde bulunduklari g¢atismay1
siddet igermeyen yontemlerle ¢ozebilmeleri i¢in kazanmalar1 gereken her tiirlii bilgi
ve beceriyi (empatik diisiinme, duygusal beceriler, algisal beceriler, iletisim
becerileri, yonelim becerileri, yaratict diisiinme becerileri ve elestirel diislinme
becerileri) icermektedir (Uysal, 2006: 20-21; Bedir, 2008: 34). Catismay1 ¢6zmeyi
O0grenmek ahlaki yapinin bozulmamasi ve ¢atismalarin siddet ile sonuglanmamasi
acisindan Onem arz etmektedir. Catigma ¢ézmeyi bilmeyen insanlar, toplum
icerisinde hem ahlaki ac¢idan sorunlu bireyler olurlar hem de iliskilerde catisma ve
siddet artar. Bu nedenle yapici ve olumlu sonuglari doguracak catisma ¢dzme

davraniglarinin benimsenmesi onemlidir (Kaya, 2013: 46).

Bireylerin c¢atisma esnasinda uyguladiklar1 c¢atisma ¢6zme davranislari,
yasanan catismanin konusuna, bireyin olaya bakis agisina ve catismayi kiminle
yasandigina bagh olarak farklilik gosterebilmektedir (Kus, 2007: 17; Rehber, 2007:
23). Bu alanda calisma yapan arastirmacilarda ¢catisma ¢oziimii davranislarinin neler
oldugu konusunda birbirinden farkli smiflandirmalar yapmislardir. Asagida bu

siniflandirmalardan bir kagina yer verilmistir.

Schrumpf ve arkadaslar1 (1997) catisma ¢ozme siirecini barigcil ve yapici

davraniglara dayandirdigi dort temel ilkeden bahsetmektedir (Y1ldirim, 2006: 31-34):

1. Insanlart Problemden Aywrma Ilkesi: Bu ilke taraflarm sorunlari algilama,
duygularini ifade etme ve iletisim bigimlerini igcermektedir. Taraflar ¢atisma
esnasindan birbirlerine (kisilere) degil de, o an ortaya ¢ikan probleme

odaklanmaktadir. Boylece taraflarin incinmesi ve zarar gérmesi dnlenecektir.
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2. Pozisyon Uzerine Degil, Cikarlar Uzerine Odaklanma Ilkesi: Taraflarin
catismay1 destekleyen farkli diisiincelerini igermektedir. Pozisyonla; taraflarin
catigma esnasinda ne istediklerini agiklayarak ¢6ziim sunmasi anlatilmaktadir.
Cikarlar ise ¢atismaya ¢ozmek igin taraflarin istedikleri ve elde edecekleri

kazangtir.

3. Karsihkl Kazanc icin Secenek Uretme Ilkesi: Bu ilke beyi firtiasi yapmay1
icermektedir. Taraflarin yapacagi beyin firtinasi ile ortak paymn ¢ok oldugu

kazang Onerileri sunulmaya ¢alisilmaktadir.

4. Nesnel Kriterleri Kullanma Ilkesi: Taraflarin ¢atisma ¢oziimiin de anlasmayi

kabul edebilmeleri i¢in uygulayacaklar1 standartlar1 icermektedir.

Simith ve Sidwell’in (1990) ve Gordon (2005) ise ii¢ ¢esit catisma ¢ozme
davranis1 belirlemislerdir. Sekil 6’da bu ¢atisma ¢O0zme davranmglart ve olasi

sonuclari sunulmustur.

Sekil 6. Catisma Cozme Davramslari-Simith ve Sidwell Modeli

CATISMA

J

CATISMA COZME DAVRANISLARI

/ ) AN

KACMA KAVGA PROBLEM COZME
-Cekilme -Tehdit -Anlay1s
-Inkar -Otke -Saygi
-Gormezlikten Gelme -Saldir .
-Coziim

l

Kaybet/ Kaybet Kaybet/ Kaybet Kazan/ Kazan
Kaybet/ Kazan Kaybet/ Kazan Kazan/ Kazan

Kaynak: ATES, Nida. (2014). Catisma Coézme Egitiminin 6. Simf Ogrencilerinin Catisma Cézme
Becerileri ve Ozsaygi Diizeylerine Etkisi. Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Hali¢ Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, s.10.
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Sekil 6’da sunulan Simith ve Sidwell (1990) ve Gordon’un (2005) yapmis
oldugu siniflandirmaya gore ¢atisma ¢ozme davranislari ve olast sonuglart asagidaki

gibi 6zetlenebilir (Uysal, 2006: 15; Kus, 2007: 20-21; Ates, 2014: 10-11):

1. Kag¢inma: Catisma esnasinda kagimma davranisini gosteren taraf, sorunun
varhigin1 reddederek veya gérmezden gelerek sorundan kagmayi tercih eder.
Cozlim i¢in ugrasmayan taraf, sessiz kalir ve ihtiyacin1 karsilayamadigi i¢in de
kaybeder. Diger taraf ise karsi tarafin durumunu bilmedigi i¢in amaglarina
ulasir ve kazanir. Iki tarafinda catisma esnasinda kaginma yolunu seg¢mesi

durumundan iki tarafta kaybeder.

2. Saldwrganhk: Catisma esnasinda taraflardan birinin kars1 tarafa giic
uygulayarak sorunu tikici bir bi¢imde c¢ozmeye calismast durumudur.
Saldirganlik davranmiginda bulunmayr secen taraf ¢ikarlarim1  korumaya
calistigindan kendisinin hakli olduguna inanir. Taraflar yogun 6tke duygusuyla
hareket ettiklerinden birbirlerine fiziksel ya da sbzel olarak saldirabilirler.
Catisma sonrasinda, taraflardan birisi ¢ikarlarina ulasirken, taraflar arasinda
kirginik ve gerginlik olustugundan dolayr iliski zarar gorebilir. Yikici
catismada taraflar, kendisinin ¢ikarlarina ulagabilmesi yani ¢atismada kazanan
taraf olabilmesi i¢in karsi tarafin kaybetmesi gerektigine inanir. Taraflar
birbirlerinin istek ve ihtiyaclarina 6nem vermezler ve sonug¢ olarak her iki

tarafta kaybeder.

3. Problem Ciozme: Catisma esnasinda taraflar ortada bir sorunun oldugunu kabul
ederler. Birbirlerine hosgoriili davranan ve yikici yollara basvurmadan
sorunun iizerine giden taraflar en iyi ¢6ziim yolunu bulmaya c¢alisirlar. Sonug

olarak, her iki taraf da kazanir.

Johnson ve Johnson (1994) her birini bir hayvanla sembollestirdigi bes catis
¢oziim yollunun oldugunu belirtmistir. Hayvanlarin davranis bigimlerine gore

isimlendirmis olunan bes farkli ¢6ziim yolu Sekil 7°de sunulmustur.
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Sekil 8. Catisma Cozme Davramslari- Johnson ve Johnson Model

bavkus
ok (vatistirma) (viizlesme)
I tallca
iliskinin, (uazlasma)
onenti
kaplumbaia kiipel baliga
az (geri cekilme) (miic kullanma)
Az amacin Gmemi colc

Kaynak: Uysal, Z. (2006). Catisma ¢6zme egitim programinin ortadgretim dokuzuncu sinif
diizeyindeki O6grencilerin ¢atigma ¢dzme becerilerine etkisi. Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi.
Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii. Adana, s.16.

Sekil 7°de sunulan Johnson ve Johnson’un (1994) ¢atisma ¢6zme davranislari
asagidaki gibi 6zetlenebilir (Uysal, 2006: 16-17; Giiner, 2007: 46-47; Kaya, 2013:
47-48; Kurgun, 2013: 185-188, Topaloglu ve Avct, 2009: 149-151):

1. Kaplumbaga (Geri Cekilme): Bu davranis bigciminde bireyler kendilerini
caresiz hissettiginden ¢6zliim bulmaya ugrasmazlar. Catisma esnasinda soruna
sebep olan durum ya da kisilerden uzaklasmayi tercih ederler. Bireyler
kazanacak ya da kaybedecek herhangi bir sey olmadigini gordiiklerinde bu

yol tercih ederler.

2. Kopek Balig1 (Gii¢ Kullanma): Bu davranis1 gosterenler bireyler iligkiden
cok cikarlarina odaklanirlar. Bireyler i¢in 6nemli olan iligskinin kendisi ya da
gorecegi zarar degil c¢ikarlarina ulagsmaktir. Bireyler ¢ikarlarina ulagsmak icin

tarafa gii¢ kullanirlar.

3. Oyuncak Ayt (Yatisirma): Bu davranigi gosteren bireyler iliskiye dnem
verir. Catismanin iligkiye zarar verece8i diisiinen bireyler c¢ikarlarindan
vazgecerek catisma durumunu yatistirmaya calisirlar. Bu davranis bi¢ciminde

onemli olan sevilme ihtiyacidir.

4. Tilki (Uzlagma): Bu davranigi gosteren bireyler her iki taraf i¢inde ¢6ziim
yolu olabilecek uzlagsmaci yolu secerler. Bu yol igbirligini ve girisimcilik

davraniglarini igerir.
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5. Baykus (Yiizlesme): Bu davranisi gosteren bireyler hem ¢ikarlarina hem de
iliskiye Onem verir. Birey c¢atismanin iliskiye zarar verecegini
diistindiiglinden ¢6ziim yolu bulmaya yonelir ve kars1 tarafi uygun ¢oziim igin

ikna etme calisir.

Blake ve Mouton bireylerin kisilerarasi iligkilerinde yasadiklar1 ¢atigmalarda
kullandiklar1 ¢catisma ¢6zme davraniglarini; yatistirma, uzlasma, problem ¢dzme, geri
cekilme ve baski yapma olarak simiflandirmigtir. Boardman ve Horowitz (1994) ise
catisma ¢0zmeyi bes grupta incelemistir. Bunlar: Zorlama (taraflardan birinin kendi
isteklerini digerlerine kabul ettirmeye calismasi), Uyma (taraflardan birinin
isbirligine acik olmasi ve kendi isteklerinden vazge¢mesi durumu), Kaginma
(taraflarin bir araya gelerek ¢oziim bulmaya c¢alismamasi ve sorun {iizerine
konusmamasit durumu), Uzlasma (taraflarin kendi isteklerinin bir kismindan
vazgecmesi ve her iki tarafinda cikarlari igin ortak bir yol bulmasi), Isbirligi
(taraflarin uygun bir ¢dziime ulasmak i¢in karsilikli birbirlerinin istek ve ihtiyaglarini

giderme ¢abasi) (Yildirim, 2006: 28).

Catisma ¢Oozme siireci taraflarin saglikli iletisim kurarak yani birbirlerini
suclamadan ve yargilamadan sorunlarini konusabildiklerinde islemeye baslar.
Sweeney ve Carruthers (1996) {i¢ tiir ¢atisma ¢6zme siirecinden bahsetmektedir.

Bunlar Sekil 8’de gosterilmektedir.

Sekil 8. Catisma Cozme Siireci- Sweeney ve Carruthers Modeli

1.Asama: Problem Cézme
Tartismalar: (Pazarhk)

3. Asama: Yargichk

2. Asama: Arabuluculuk (Hakem Kararr)

Tletisim Akis lletisim Akis:

iletisim Akist
1. : /NS

Taraf Taraf 1. 2. 1 5

Taraf Taraf Taraf Taraf

Kaynak: YILDIRIM, Emine. (2006). Yetistirme Yurtlarinda Ve Ailelerinin Yaninda Kalan
[Ikogretim 2. Kademe Ogrencilerinin Catisma Cézme Davranisi Ile Ofke Ifade Stillerinin Incelenmesi.
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Istanbul, s. 34.
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Sekil 8’de sunulan Sweeney ve Carruthers (1996)’un catisma ¢ézme siireci

asagidaki gibi 6zetlenebilir (Yildirim, 2006: 35; Uysal, 2006: 17-18):

1. Hakem Karari: Catisma yasayan taraflar catismayr ¢ézmek igin tarafsiz
ticlincii bir kisinin yardimina basgvururlar. Tarafsiz kisi her iki tarafi da

dinleyerek uyacaklar1 ¢6ziim yolunu soyler.

2. Pazarhk: Taraflar ¢gatismay1 ¢oziime ulastirmak i¢in birbirlerinden farkli olan
amaclarini, degerlerini ve c¢ikarlarimi tartisirlar. Taraflar kendi ihtiyag ve
cikarlarima uygun ¢6ziim yollarini kars: tarafa bildirirler. Bireylerin ¢ikarlar

en Ust diizeyde karsilanmaya ¢alisilir. Amag ¢dziime ulagsmaktir.

3. Arabuluculuk: Catisma siirecinde taraflarin ¢oziime ulagmak igin karar
yetkisi olmayan ya da c¢ok smirli olan iiclincii bir kisinin yardimina
bagvurmasi durumudur. Arabulucu hakem ile karistirilmamalidir. Hakemler
¢oziimii sOyler fakat arabulucular ¢oziimii sOylemez. Arabulucu c¢atisma
durumundaki taraflar arasindaki iliskiyi, saygiy1 ve giiveni giiclendirmeye ve

iligkinin en az zararla sonlanmasina yardimeci olmaya calisir.

Ilgi alanda yapilan calismalarindan da anlasilacagi iizere gatisma sonuglar
bireylerin ¢atisma siirecinde gosterecekleri davranislar ile yakindan ilgilidir. Bireyler
tek tarafli kazanci Onemsediklerinde ¢atismada yikict davramislar (kaginma ve
saldirganlik gibi) gostermekte, iki tarafli kazanci onemsediklerinde ise catismada
yapici davranislar (uzlagsma, problem ¢ozme gibi) sergilemektedirler (Kaya, 2013:
47). Problemi ¢6zme yaklasiminda bireyler, karsi taraf ile isbirligi icinde ve her iki
tarafin da ortak c¢ikarlarim1 gozeten bir davramis sergilemektedirler. Catigma
¢Oziimiinde taraflarin basarili olabilmesi icin gerekli iletisim becerilerine sahip,
isbirligine yatkin ve g¢atisma ¢6zme asamalarini bilen ve uygulayabilen bireyler

olmasi gerekmektedir (Gtiner, 2007: 48).
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2.2. Tlgili Aragtirmalar

Bu bolimde empati ve catigma ile ilgili yapilan ¢aligsmalara yer verilmistir.
Ilgili alanyazin incelendiginde empati ve catisma ile ilgili olarak kavramsal
incelemeler ve odak grup goriismelerinin yan1 sira anketli c¢alismalara da

rastlanmustir.

Empati ve catisma ile ilgili yapilan alan c¢alismalarin; genellikle saglik
sektoriinde hizmet veren personellerinin ve G&grencilerin (Cevahir vd., 2008,
Ozyazicioglu vd., 2009, Yigitbas vd., 2013) dgretmenlerin (Akbulut ve Saglam,
2010; Barut, 2004) ve 6gretmen adaylarinin (Pala, 2008; Yilmaz ve Akyel, 2008;
Geng ve Kalfat, 2010; Celik ve Cagdas, 2010; Kogak ve Onen, 2013) empatik beceri
ve egilimlerini 6lgmek ve empati ile problem ¢6zme, saldirganlik, 6fke gibi
degiskenler arasindaki iliskilerini belirlemek iizere yogunlastiklar1 goriilmektedir.
Empati ve catisma degiskeninin ve bu iki degiskene yakin oldugu diisiiniilen diger

degiskenler lizerine yapilan bazi ¢aligmalara asagida yer verilmistir.

Barut (2004)’lin ¢alismasinda 6gretmenlerin empatik egilimlerini ve ¢atigma
egilimlerini etkiledigi diisiinlilen baz1 bagimsiz degiskenler tespit edilmeye
calisilmistir. Bu bagimsiz degiskenler cinsiyet, yas, brans, hizmet yillari, mezun
olduklar1 okullardir. Bagimli degisken olarak ise empatik egilim ve ¢atigma egilimi
Olceginden hesaplanan puanlar ele alinmaktadir. Toplamda 199 6gretmene anket
uygulanmis ve elde edilen bulgular sonucunda dgretmenlerin cinsiyetleri ve mezun
olduklar1 okullara gore anlaml bir fark oldugu yas, hizmet yillari, branslarina gore

ise anlamli bir farklilik olmadig1 bulunmustur.

Yazicioglu ve arkadaslart (2009) ise ¢alismalarinda, 1. ve 4. simf
ogrencilerinin empatik ve problem ¢6zme becerilerini etkileyen sosya-demografik
faktorleri belirlemeye ¢alistiklar1 goriilmektedir. Ustiin Dékmen (1990) tarafindan
gelistirilen “Empatik Beceri” 6l¢eginin kullanildigi bu ¢alismanin 6rneklemini 180
Ogrenci olusturmaktadir. Arastirma sonucunda 6grencilerin akademik basarilari ile
problem ¢ozme becerileri arasinda bir iligki oldugu ve O6grencilerin mezuniyet
sonrasinda ¢alismak istedikleri alan ile problem ¢dzme davranislar1 arasinda anlami

bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.
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Rehber ve Atict (2009), calismasinda ilkogretim ikinci kademedeki
Ogrencilerin empatik egilim diizeyleri ile catisma ¢ozme davranmiglari arasindaki
iliskiyi incelemistir. Toplamda 755 Ogrenci arastirmaya katilmistir. Arastirmada
Dokmen (1988) tarafindan gelistirilen Empatik Egilim Olgegi ve Koruklu (1998)
tarafindan gelistirilen Catisma Cézme Davranisini Belirleme Olgegi kullanilmustir.
Ayni zamanda arastirmaci tarafindan gelistirilen g¢atisma ¢ézme ve empati ile ilgili
gorisme formu 40 Ogrenciye uygulanmistir. Arastirma sonunda, empatik egilimi
diisiik olan 6grencilerin saldirganlik davranislart empatik egilim diizeyi yiiksek olan
ogrencilere gore daha yiiksek, bulunmustur. Ayn1 zamanda empatik egilimi ytliksek
olan 6grencilerin problem ¢6zme davraniglart empatik egilimi diisiik olan 6grencilere

gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Ozyazicioglu ve arkadaslarmin (2009) galismalarii Uludag Universitesi
Saglik Yiiksekokulu 1. ve 2. smif Ogrencilerinin empatik ve problem ¢ézme
becerileri ve bu becerileri etkileyen sosyo-demografik faktorleri belirlemek amaciyla
gerceklestirdikleri goriilmektedir. Calismada 189 Ogrenciye anket uygulanmustir.
Arastirma igin gerekli veriler, Taylan’in (1997) problem ¢6zme beceri Glgegi ve
Dokmen (1990) tarafindan hazirlanan empatik beceri 6lgegi ile hazirlanan anket
formu araciligiyla toplanmigtir. Arastirma sonucunda, dgrencilerin problem ¢dzme
ve empatik becerileri arasinda bir iligki oldugu tespit edilmistir. Ayrica 6grencilerin
mezun oldukar alan ile problem ¢6zme puanlari arasinda anlaml bir farklilik tespit

edilmistir.

Geng ve Kalafat (2010) ¢alismalarinda 6gretmenlerin empatik egilimleri ile
problem c¢ozme becerilerini sosyo-demografik 6zellikleri agisindan farkli olup
olmadigimi incelemeye calismistir. Toplamda 360 Ogretmen adayma anket
uygulanmistir. Arastirma sonucunda, 6gretmen adaylarinin cinsiyetleri ve ogretim
bicimlerine gore empatik becerilerinin farklilik gosterdigi, 6grenim gordiikleri sinif,
anne ve babanin 0grenim diizeyleri ile empatik becerileri arasinda ise anlamli bir
faklilhik bulunamadigi diger taraftan problem c¢ozme becerileri ile smif ve anne
babamin 6grenim diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik oldugunun tespit edildigi

goriilmektedir.
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Hasta ve Giiler (2013) ¢alismalarinda, saldirganligin kisilerarasi iliski tarzlari
ve empati ile iliskisini 6lgmek amaciyla Ankara Universitesi’nde 6grenim goéren
ogrenciler iizerine bir uygulama gergeklestirmistir. Ogrencilerin  Empatik
Egilimlerini 6lgmek icin Ustiin Dokmen tarafindan gelistirilen “Empatik Egilim*
Ol¢egini kullanan Hasta ve Giiler, toplamda 250 Ogrenciye anket uygulamistir.
Arastirma sonucunda empatik egilim ile kiiciimseyici iligki tarzinimn yikici
saldirganligr ve edilgen saldirganligi anlamli olarak yordadigi, kadinlarin empatik
egilim, saygil iligski tarzi, acik iligki tarzi ve atilganlik diizeylerinin erkeklerden
yiikksek oldugu, benmerkezci iligski tarzi ve yikict saldirganlik diizeylerinin ise

erkeklerinkinden diisiik oldugu bulgularina ulasilmistir.

Kesicioglu ve Giiven’in (2014) yilinda yapmis olduklari arastirmalarinda ise
okul oncesi 6gretmen adaylarinin 6z yeterlilik diizeyleri ile problem ¢6zme, empati
ve iletisim becerileri arasindaki iliski incelenmeye calisilmustir. iliskisel tarama
modeli ile gerceklestirilen bu arastirma, 462 6gretmen aday1 lizerinde uygulanmistir.
Arastirmanin sonucunda Ogretmen adaylarinin empati, iletisim ve problem ¢dzme

becerilerinin, 6zyeterliklerinin anlamli bir yordayicist oldugu tespit edilmistir.

Dogan ve arkadaslar1 (2010), empati ve 6fke arasindaki iliskiyi 6lgmek i¢in
Tiirkiye’de turizm sektoriinde hizmet veren biiylik bir isletmede (otel zincirinde)
uygulamali bir ¢alisma yapmustir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket
yontemi kullanilmis ve toglamda 171 turizm calisanina ulagilmistir. Arastirma
sonucunda calisanlarin empati egitimi ile 6fkelerini kontrol edebilme diizeyleri
arasinda pozitf yonlii bir iligki oldug1 tespit edilmistir. Ayn1 zamanda yas ve cinsiyet
degiskenleri ile ofke degikeni arasinda Onemli bir iliski oldugu goriilmektedir.
Calismada kadin turizm calisanlarinin erkeklere gore 6fke diizeylerinin daha yiiksek
oldugu ve yash c¢alisanlarinda geng¢ ¢alisanlara oranla 6fkelerini daha kolay kontrol
altinda tutabildikleri sonucuna ulasilmistir. Calisma sonucunda ulasilan ilging bir
sonug ise, yoneticileri kadin olan turizm calisanlarinin 6fke diizeylerinin yoneticileri

erkek olan ¢alisanlara gore daha yiliksek olmasidir.
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3. YONTEM

Empati ve c¢atisma ¢ozme davranist ile ilgili yapilan c¢aligsmalar
incelendiginde, genellikle saglik sektoriinde ¢alisan personellerin, hemsirelik
ogrencilerinin, 6gretmenlerin ve 6gretmen adaylarinin empatik beceri ve egilimlerini,
problem ¢6zme becerilerini, saldirganlik, 6fke ve ¢atisma egilimlerini 6lgmek gibi
degiskenler ilizerine yogunlasildigi goriilmektedir. Turizm alaninda, empati ve
catisma konularinin ayri ayri ele alindigi c¢alismalar s6z konusudur ancak nicelik
olarak ¢ok azdir. Yapilan aragtirmalarin da genellikle konaklama sektoriinde galisan
isgorenler, yoneticiler ve turizm egitimi alan Ogrenciler {izerine oldugu
goriilmektedir (Costa vd., 2004; Alpar vd., 2009; Dogan vd., 2010; Summak, 2014).
Turizm sektoriinde hizmet veren turist rehberlerinin empatik egilimlerini belirlemek
icin birebir empati 6lgegi uygulanmis bir ¢alismanin varligi s6z konusu degildir.
llgili caligmalara bakildiginda turist rehberlerinin ve turist rehberi adaylarmin
empatik egilimlerinin, hizmet kalitesi 6l¢eginin alt boyutunda yer alan empati faktorii
ile olgiilmeye ¢alisildig1 goriilmektedir (Aslantiirk, 2010; Aslantiirk vd., 2013; Umur,
2015). Buradan hareketle bu c¢alismada turist rehberlerinin empatik egilim
diizeylerini belirlemek icin Baron-Cohen ve Wheelwright (2004) tarafindan
gelistirilen Empatik Egilim Olgegi ve ¢atisma ¢dzme davranislarim belirlemek igin
McClelland (1993) tarafindan gelistirilen Catisma Coziim Olgegi kullanilmustir.
Aragtirmada kullanilan Empatik Egilim Olgeginin Tiirkge Formu Bora ve Baysan
(2009), Catisma Cozme Olgeginin Tiirkge Formu ise Kus (2007) tarafindan

hazirlanmustir.

Calismanin bu bolimiinde turist rehberlerinin empatik egilim diizeyleri ile
catisma ¢ozme davranmiglari arasinda iliski olup olmadigmmi ve sosyo-demografik
Ozellikleri acisindan empatik egilim ve ¢atisma ¢ozme davranislar1 arasinda anlamh
diizeyde bir farklilik olup olmadigini 6lgmek amaciyla gergeklestirilen arastirma ile
ilgili detayli bilgiler aktarilmistir. Calismanin bu kisminda oncelikle arastirmanin

hipotezlerine yer verilmistir. Ardindan arastirmanin evreni ve Orneklem grubu
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belirtilerek, veri toplama arag ve teknikleri, veri toplama siireci ve verilerin analizi

hakkindaki bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada turist rehberlerinin empatik egilim diizeyi ile ¢atisma ¢dzme
davranig1 arasinda anlamli bir iliski oldugu varsayilmaktadir. Ayrica turist
rehberlerinin empatik egilimlerini ve ¢atisma ¢6zme davraniglarini etkileyen bazi
faktorlerin bulundugu varsayilmaktadir. Bu g¢ercevede arastirma ile ilgili alanyazin

taramasi yapilmig ve arastirmanin hipotezleri olusturulmustur.

Empati ve catisma c¢ozme ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde, iki
degiskenin bir arada ele alindig1 sinirh sayida c¢alismaya rastlanmistir. Ancak iki
degiskenin ayr1 ayri ele alindigi ve cesitli sosyo-demografik degiskenler agisindan

aralarindaki iligkilerin incelendigi ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir.

Empati ve catisma c¢Ozme arasindaki iliskiyi ele alan arastirmacilar iki
degisken arasinda anlamli bir iligkinin varligindan s6z etmektedirler. Pala (2008)
empatinin iletisimin artmasma ve catismalarin ¢oziime kavusmasina yardimci
olacagini ifade etmistir. Pigkin (1989) calismasinda kisilerarasi iletisimde ¢atigmalari
yiikksek olan bireylerin empatik egilimlerinin diisiik oldugu, bunun yam sira
catigmalar1 diigiik olan bireylerin empatik egilimlerinin yiiksek oldugu sonucuna
ulasmigtir. Dokmen (2008), Geng ve Kalafat (2010) insanlara olumsuz tutum
besleyen, catismaya uygun kisilik yapisina sahip kisilerin iletisim c¢atismalarina
girme egilimlerinin daha yiiksek oldugu, empati kurma diizeylerinin ise daha diigiik
olabilecegini belirtmektedir. Rehber ve Atici (2009), Yigit ve Deniz (2012) ise
empatik egilim diizeyi yiiksek olan bir birey, karsisindakini anlama g¢abasi igerisinde
oldukca yapict davranacagindan ve catismalarda karsisindakini de diisiindiiglinden

empatik becerilerinin yeterli olmasi gerektiginden bahsetmistir.

Empati ve catigma ¢dzme degiskenlerinin bireylerin bazi sosyo-demografik
ozelliklerine gore farklilik gosterdigini ileri siiren caligmalar da bulunmaktadir.
Cinsiyet ile empati arasindaki iliski konusunda farkli arastirmalarda degisik sonuglar
ortaya ¢ikmustir. Cogunlukla, kadinlarin erkeklere oranla daha yiiksek diizeyde
empati egilime sahip olduklari bulgusu elde ediliyorsa da, bu bulgunun aksi durumu
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da s6z konusudur. Ausubel (1969) kiz ¢ocuklar temel egitim ¢aginda 6gretmenleri
ve okullarinin sosyal beklentileri olan sakinlik, agirbaglilik ve uysallik gibi taleplere
toplumun da genel beklentilerinden dolayr daha uyumlu cevap verdigini ve bu
durumun kiz ¢ocuklarinin empatik becerilerinin gelismesine katki sagladigini ifade
etmigtir (Kiigiikkaragéz vd., 2011). Rehber (2007) cinsiyetler arasinda, empatik
egilimlerde ortaya ¢ikan farklarin, cocugun cinsiyetine gore yetistirilme tarzlarindaki
farklilikla ilgili oldugunu ve kiz g¢ocuklarinin, erkeklere goére daha uyumlu ve
anlayisli olma konusunda ¢evre tarafindan yonlendirildigini ileri siirmiistiir. Aydin
(1996) kadmlarin psikolojik ve sosyal agidan daha duyarli olduklarini ve Oedipal
donemini daha az sorun yasayarak atlatiklari, erkeklerin ise bu donemde daha fazla
0zdesim kurma giigliigli ¢ekmeleri nedeniyle cinsiyetler arasinda empati agisindan
boyle bir farkliligin olabilecegini belirtmistir. Dokmen’in (1999) kadinsilik ve
erkeksilik rollerine iliskin 6lgek calismasinda kadinsi rolleri yumusak-nazik, hassas,
incinmis duygulart tamir etmeye istekli, kaba dil kullanmayan ve anlayish
ozelliklerle temsil ederken; erkeksi rolleri goziipek, lider gibi davranan, otoriter,
baskin-tesirli, kuralci-kat1 ve hirsli 6zelliklerle temsil etmektedir. Dokmen’in (1999)
bu bulgulart kadinlarin daha empatik, isbirligine daha yatkin, insani degerler
konusunda da daha duyarli ve gatismalara daha yapici yollarla yaklastigi diistincesini

desteklemektedir.

Yas degiskenin ele alindigi ¢aligmalar incelediginde, empatinin bebeklikten
baslayip yetigkinlige dogru artis gosterdigi ve yetiskinlerde en gelismis diizeyde
bulundugu goriilmektedir. Cotton (2007) yasa bagli olarak empatik becerinin arttigini
ifade etmektedir. Lennon ve Eisenberg’de (1990) empati yeteneginin yetigkinlerde en
gelismis diizeyde miimkiin oldugunu belirtmektedir. Selman (1980) ise bireylerin
yaslarinin ilerledikge benmerkezcilikten uzaklastigini ve kisinin hem kendine hem

baskalarina kars1 bakis agisinin gelistigini ifade etmistir (Kapikiran, 2007).

Egitim degiskeni konusunda farkli goriislerin oldugu goriilmektedir. Bazi
arastirmacilar empatinin dogustan gelen bir beceri oldugunu ileri siirerken (Rosetree,
2007) baz1 aragtirmacilar da empati kurma becerisinin sonradan 6grenilebilecegini
diisinmektedir (Davis, 1980). Empatinin egitim ile Ogrenilebilecegini diisiinen
aragtirmacilarin ¢aligmalarindan hareket ettigimizde, egitim diizeyi yiiksek olan
bireylerin, kisileraras1 iligkilerinde daha bilingli olduklar1 ve Kkarsilagtiklar

catigmalarla bas etmede daha basarili olabilecekleri diisiiniilmektedir (Y1lmaz, 2011).
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Yapilan arastirmalarin bulgularma bakildiginda, egitim seviyesinin Yiikseldikce
bireylerin empatik egilimlerininde yiikseldigi goriilmektedir (Sevimligil, 2002;
Tutuk vd., 2002; Halicioglu, 2004).

Dokmen'e gore (2008), kisilerin ilgi duyduklar1 alanlara yonelmeleri, hem bu
alanda basar1 gostermelerini hem de daha empatik olabilmelerini sagladigin
belirtmistir. Celik ve Cagdas’da (2010) meslegi kendi istekleriyle goniillii olarak
secenlerin, meslegini isteyerek se¢cmeyenlere gore daha empatik davrandiklarinin
goriildiigiinii ifade etmistir. Atli ve Kutlu (2011) bireylerin kabul gordiigii, sevildigi
bir ortamda ¢alistiklarinda hem isin kendisini hem de sosyal ortamini benimsedigini,
sahiplendigini ve ¢alistiklari isten memnun olan bireylerin de islerine ve iligkilerine
daha fazla yogunlasabilecegini ve daha saglikli iligskiler kurabilecegini ileri

surmektedir.

Ilgili yazindan hareketle bu arastirmada turist rehberlerinin empatik egilimleri
ve catisma c¢ozme davranislart arasindaki iliskiyi agiklayabilecegi Ongoriilen
asagidaki hipotezlerin test edilmesinin konunun agikliga kavusturulmasi i¢in énemli

olabilecegi diistiniilmektedir.

Hipotez 1: Turist rehberlerinin empatik egilimleri ile catisma ¢6zme davranislari

arasinda anlamh bir iligki vardir.

Hipotez 2: Turist rehberlerinin empatik egilimleri cinsiyetlerine gére anlamli bir

farklilik gostermektedir.

Hipotez 3: Turist rehberlerinin ¢atisma ¢6zme davraniglar1 cinsiyetlerine gore

anlaml bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 4: Turist rehberlerinin empatik egilimleri yaslarina gére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Hipotez 5: Turist rehberlerinin ¢atisma ¢ozme davraniglart yaslarina gére anlamli bir

farklilik gostermektedir.

Hipotez 6: Turist rehberlerinin empatik egilimleri egitim durumlarina gére anlamli

bir farklilik géstermektedir.
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Hipotez 7: Turist rehberlerinin ¢atisma ¢ézme davraniglart egitim durumlarina gore

anlaml bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 8: Turist rehberlerinin empatik egilimleri iletisim/empati egitimi alma

durumlarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 9: Turist rehberlerinin empatik egilimleri meslegi isteyerek se¢me

durumlarina gore anlaml farklilik géstermektedir.

Hipotez 10: Turist rehberlerinin ¢atisma ¢6zme davranislari meslegi isteyerek segme

durumlarina gore anlaml farklilik gostermektedir.

Hipotez 11: Turist rehberlerinin meslekten memnun olma durumlar ile empatik

egilimleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 12: Turist rehberlerinin meslekten memnun olma durumlar ile ¢atisma

¢6zme davranmislari arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 13: Turist rehberlerinin rehberlik deneyim siiresi ile empatik egilimleri

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 14: Turist rehberlerinin rehberlik deneyim siiresi ile g¢atisma ¢dzme

davraniglar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de hizmet veren eylemli ve eylemsiz olarak
calisan turist rehberleri olusturmaktadir. TUREB’ten alinan bilgiye gore 2016
yilinda eylemli olarak calisan rehber sayisi 6.901, eylemsiz olarak g¢alisan rehber
sayist1 ise 3.023 olmak iizere rehber odalarma kayithh toplam 9924 rehber

bulunmaktadir.

Evrenin tamami iizerinde c¢alismanin yiiriitiilmesine genel veri toplama,
evrenin bir kisminin arastirmada kullanilmasi ise kismi veri toplama olarak
adlandirilmaktadir. Evren hakkinda kesin bir bilgi vermesi noktasinda genel veri

toplama, kismi veri toplamaya oranla daha {istiindiir ancak bu yontem zaman alic1 ve
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maliyetlidir (Yiksel ve Yiiksel, 2004: 113). Bu nedenle bu arastirmada 6rneklem
grubunun kullanilmasi tercih edilmistir. Arastirmada kolayda orneklem teknigi
kullanilmistir. Kolayda ornekleme yonteminde isteyen herkes oOrnekleme dahil
edilmektedir (Ural ve Kilig, 2011: 44). Bu ¢alismada da ankete katilmak isteyen
turist rehberleri 6rnekleme dahil edilmistir. Arastirma sonucunda arastirmaya

katilmak isteyen toplamda 390 kisilik bir 6rneklem grubuna ulasilmistir.

3.3. Veri Toplama Arac¢ ve Teknikleri

Arastirmada oncelikle empati ve gatisma ile ilgili alanyazin taramasi yapilmis
ve elde edilen bilgiler araciligiyla birincil verilerin toplanmasi asamasina gegilmistir.
flgili alanyazin taramasi yapilarak arastirma amagclarina uygun olarak anket formu
gelistirilmis ve birincil kaynaklardan bilgi elde etmek igin anket teknigi

kullanilmistir.

Anket formu ii¢ bolimden ve toplamda 81 sorudan olusmaktadir. Birinci
bolimde katilimcilarin  sosyo-demografik o6zelliklerini belirlemeye yonelik 19
ifadeye yer verilmistir. Sosyo-demografik sorular boliimiinde katilimcilarin;
cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, ¢ocuk sahibi olma durumlari, egitim
durumlari, aylik gelirleri, calisma durumlari, caligma sekilleri, rehberlik deneyim
siireleri, meslegi isteyerek se¢me durumlari, empati ve catisma egitimi alma
durumlar1, meslekte siklikla catigma yasadigi kisiler ve nedenleri ile ilgili bilgiler
toplanmaya ¢alisilmistir. Katilimeilarin sosyo-demografik 6zelliklerinin belirlenmesi
amaciyla anket formunda kapali u¢lu sorulara, iki sikli sorulara, agik uclu sorulara ve

birden ¢ok secenekli sorulara yer verilmistir.

Anketin ikinci bolimde ise katilimcilarin empatik egilimlerini belirlemeye
yonelik 22 sorudan olusan giivenilirligi ve gecerliligi ¢ok sayida arastirma ile ortaya
konulmus olan Baron-Cohen ve Wheelwright (2004) tarafindan gelistirilen “Empati
Olgegi” kullanilmistir. Olgek icerisinde yer alan maddelerin 6 tanesi ters
puanlanmistir. Bu maddeler: 3,4,5,7,11 ve 17. maddelerdir. Bu maddeler
puanlanirken ters ¢evrilerek hesaplanmistir. Anketten elde edilen puanlar ne kadar
yiiksek olursa empatik egiliminde o kadar yiiksek olmas1 beklenmektedir. Olgek tek

faktorlii bir yap1 olarak gelistirilmistir. Ancak daha sonra yapilan faktér analizi
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caligmalar1 sonucunda 6l¢egin, “duygusal empati, biligssel empati, ve sosyal yetileri”
olmak tizere ii¢ faktérden olustugu goriilmiistiir (Lawrence vd., 2004; Muncer vd.,
2006). Bora ve Baysan (2009)’mn o6lgegin Tiirkce uyarlamasini gerceklestirdigi
calismasinda ise 4 faktorlii bir yapr ortaya ¢ikmistir. Olgegin Tiirkce uyarlamasinda

i¢ tutarlilik Cronbach alfa katsayisi ile hesaplanmis ve 0,84 olarak bulunmustur.

Anketin {glincti boliimde ise katilimeilarin ¢atisgma ¢o6zme davraniglarini
belirlemeye yonelik 40 sorudan olusan giivenilirligi ve gecerliligi ¢ok sayida
arastirma ile ortaya konulmus olan McClellan (1993) tarafindan gelistirilen “Catisma
Coziimii Olgegi” kullamlmustir. Anket Slcegi 5°1i likert dlgegine gore (1-Higbir
Zaman, 2-Nadiren, 3-Bazen, 4-Genellikle, 5-Her Zaman) diizenlenmistir. Olgek
icerisinde yer alan maddelerin 8 tanesi ters puanlanmistir. Bu maddeler:
3,12,18,22,24,26,27 ve 33. maddelerdir. Bu maddeler puanlanirken ters gevrilerek
hesaplanmistir. Anketten elde edilen puanlar ne kadar yiiksek olursa ¢atisma ¢o6zme
olasihigminda o kadar yiiksek olmasi beklenmektedir. Olgek on konu bashigindan
olusmaktadir ve her konuda dort madde bulunmaktadir. Bu konu basliklari;
catismanin dogal olarak goriilmesi, catigma ortami, algilarin agiklanmasi, ihtiyaglara
odaklanma, isbirligi i¢in gii¢leri birlestirme, gelecege odaklanma ge¢misten ders
alma, kazan-kazan segenckleri sunma, gerceklestirilebilir durumlar ortaya koyma,
karsilikli kazanimlar i¢in uzlasma ve diger kazanimlardan olusmaktadir. Bu konu
basliklar1 altinda yer alan maddeler birbirinden kesin ¢izgilerle ayrilmamaktadir. Bir

madde birden fazla konu baslig1 altinda yer alabilmektedir.

Arastirmada kullanilan “Empatik Egilim Olgegi’nin Tiirk¢e formu Bora ve
Baysan (2009), “Catisma Coziimii Olgegi”nin Tiirkge formu ise Kus (2007)
tarafindan hazirlanmistir. Anket formu olusturulduktan sonra Balikesir Universitesi
Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Boliimii 6gretim iiyeleri tarafindan incelenerek
gerekli diizeltmeler yapilmistir. Uzman goriisli alinan anket, alinan geri bildirimler

dogrultusunda yapilan diizeltmeler sonucunda kullanima hazir hale gelmistir.
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3.4. Veri Toplama Siireci

Arastirmada kullanilan anketin uygulanmasi i¢in bir arastirma sirketi ile
anlasilmistir. Oncelikle anket formu Istanbul, izmir ve Antalya’daki cesitli turistik
destinasyonlarda hizmet veren turist rehberlerine elden doldurtmak amaciyla basili
olarak hazirlanmistir. Ayn1 zamanda anket formu internet ortaminda da olusturularak

sosyal medya araciliiyla rehberlerin bir kismina ulagilmaya caligilmistir.

Veri toplama siirecinde bolgesel ve iilkesel olarak calisan, her bolgeden
eylemli ve eylemsiz turist rehberlerine ulasilmaya calisilmistir. Bu nedenle
TUREB’e bagli olan tiim Turist Rehberleri Odalar1 (istanbul Rehberler Odasi (IRO),
Antalya Rehberler Odasi1 (ARO), izmir Turist Rehberleri Odas1 (IZRO), Adana
Bolgesel Turist Rehberleri Odas1 (ADRO), Ankara Turist Rehberleri Odasi (ANRO),
Aydin Turist Rehberleri Odas1 (ATRO), Bursa Bolgesel Turist Rehberleri Odasi
(BURO), Canakkale Bolgesel Turist Rehberleri Odas1 (CARO), Gaziantep Bolgesel
Turist Rehberleri Odas1 (GARO), Mugla Turist Rehberleri Odasi (MURO), Nevsehir
Turist Rehberleri Odast (NERO), Sanlurfa Bolgesel Turist Rehberleri Odasi
(SURO), Trabzon Bolgesel Turist Rehberleri Odasi (TRO)) aranarak ve mail
araciligiyla anket formunu kendi mail platformlarinda paylasmalart i¢in izin
istenilmistir. IRO, CARO, GARO, ARO, NERO, IZRO, MURO ve TRO’ya ayrica
yazili dilek¢e ile bagvuru yapilmig ve alman olumlu yanitlar sonucunda anket

uygulamasi 01 Subat- 01 Mayis 2016 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

Arastirma kapsaminda yer alan turist rehberlerinden 402 anket elde edilmistir.
Ancak 390 anketin analize uygun oldugu saptanmis ve toplamda 390 kullanilabilir

anket analize tabi tutulmustur.

3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler sosyal bilimler icin gelistirilmis olan SPSS
21.0 paket programi ile analiz edilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen veriler,
aragtirmanin amagclart dogrultusunda analiz edilmistir. Arastirmaya katilan turist
rehberlerine ait sosyo-demografik ozelliklerine iliskin veriler, frekans degerleriyle

analiz edilmistir. Arastirmada kullanilan empatik egilim ve catisma ¢éziimii 6lgegine
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iliskin giivenilirlik analizleri yapilmis, aritmetik ortalamalar ve standart sapmalar
hesaplanmistir. Daha sonra her bir 6lgege faktor analizi uygulanmistir. Arastirma
elde edilen verilerin parametrik testler i¢in uygunlugu normal dagilim testi ile
saptanmistir. Son olarak arastirma degiskenleri arasinda fark olup olmadigini
belirlemek igin t testi ve varyans analizi, iligski olup olmadigini belirlemek amaciyla

ise korelasyon analizi uygulanmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmaya katilan turist rehberlerinin sosyo-
demografik o6zellikleri ile (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, ortalama
aylik gelir vb.) empatik egilim diizeyleri ve catisma ¢6zme davraniglari arasinda
anlamli bir fark olup olmadigin1 belirlemek ve turist rehberlerinin empatik
egilimlerinin ¢atisma ¢6zme davraniglariyla olan iligkisini ortaya koymak igin

yapilan analizlere iliskin bulgulara ve yorumlara yer verilmektedir.

4.1. Arastirma Verilerinin Analizi

Bu boéliimde oncelikle turist rehberlerinin sosyo demografik 6zelliklerini ve
meslek hayatlarina iliskin bilgilerini i¢eren verilerin ¢izelge haline getirilmesinde
tanimlayici istatistiksel metotlar (frekans, yiizde) kullanilmistir. Tanimlayici bilgiler
sonrasinda arastirmada kullanilan 6lgeklere iliskin giivenilirlik ve gegerlilik analizleri
yapilmistir. Giivenilirligi ve gegerliligi saglanan 6l¢ekler daha sonrasinda verilerin
normal dagilim gosterip gostermediginin incelenmesi i¢in Kolmogorov-Smirnov
testine tabi tutulmustur. Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda verilerin normal

dagilim gosterdigi saptanmis ve yapilan analizlerde parametrik testler kullanilmigtir.

4.1.1. Aragtirmaya Katilan Turist Rehberlerine iliskin Bilgiler

Aragtirmanin  bu  boliimiinde turist rehberlerinin  sosyo-demografik
ozelliklerine, calisma hayatlarina iligkin bilgilere ve calisma yasaminda empati
kurma ve ¢atisma yasama durumlarina iliskin bulgulara yer verilmistir. Ankete
katilan turist rehberlerinin sosyo-demografik o6zelliklerini belirlemek amaciyla
katilimcilara; cinsiyeti, medeni durumu, ¢ocuk sahibi olma durumu, yasi, egitim
durumu ve gelir durumu ile ilgili sorular sorulmustur. Arastirmaya katilan turist
rehberlerinin  sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin bulgular Cizelge 1°de

sunulmustur.
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Cizelge 1. Turist Rehberlerinin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Degiskenler Sl(l:]l)lk Yuzdze 0/](_;))egerl
Cinsiyet
Kadin 110 28,2
Erkek 280 71,8
Medeni Durum
Evli 169 43,3
Bekar 221 56,7
Cocuk Sahibi Olma
Evet 154 39,5
Hay1r 236 60,5
Yas
25 yag ve alti 20 51
26-35 yas arasi 186 47,7
36-45 yas arasi 97 24,9
46-55 yas arasi 55 14,1
56 yas ve lizeri 32 8,2
Egitim Durumu
Lise 17 4.4
Onlisans 53 13,6
Lisans 238 61,0
Lisansiisti 82 21,0
Aylik Gelir
1.300 TL ve alt1 20 51
1.301 TL-2.600 TL aras1 64 16,4
2.601 TL-3.900 TL aras1 138 35,4
3.901 TL-5.200 TL aras1 129 33,1
5.201 TL ve lizeri 39 10,0

Cizelge 1 incelendiginde aragtirmaya katilan turist rehberlerinin %28,2’sinin
kadinlardan, %71,8’inin ise erkeklerden olustugu goriilmektedir. Medeni
durumlarina gore bakildiginda, katilimcilarin %43,3"iniin evli, %56,7'sinin ise bekar
oldugu belirlenmistir. Anketi cevaplayan turist rehberlerinin %39,5’1 ¢ocuk sahibi

oldugunu belirtirken % 60,5'1 ise ¢gocuk sahibi olmadigini ifade etmistir.

Yas dagilimlarina gore ise, katilimcilarin gogunlugunun %47,7 orani ile 26-
35 yag araliginda ve %24,9 orani ile 36-45 yas araliginda yogunlastigi goriilmektedir.
Katilimcilarin egitim durumlarina bakildiginda biiylik ¢ogunlugunun lisans mezunu
(%61) ve lisansiistii mezunu oldugu (%21) yani egitimli bireylerden olustugu
goriilmektedir. Ortalama aylik gelirlerini belirlemeye iliskin sorulan soruya verilen

cevaplarin dagilimina bakildiginda ise turist rehberlerinin %35,4’linlin 2-601 TL-
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3.900 TL arasi, %33,1’inin 3.901 TL-5.200 TL arasi, %16,4’iinin ise 1.301 TL-
2.600 TL arasi gelir elde ettiklerini belirttikleri goriilmektedir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin ¢alisma hayatlarina iliskin bilgiler
elde etmek amaciyla katilimcilara; ¢alisma durumu, ¢alisma sekli, ruhsatnamesini
alma sekli, hizmet grubu, deneyim siiresi, meslegi isteyerek se¢me durumu ve
meslekten memnuniyet durumu ile ilgili sorular sorulmustur. Ankete katilan turist

rehberlerinin ¢alisma hayatlarina iliskin bulgular Cizelge 2’de sunulmustur.

Cizelge 2. Turist Rehberlerinin Calisma Hayatlarina iliskin Bilgiler

Degiskenler Sl(llfll)lk Yuzd(eo/lo))egerl
Calisma Durumu
Ulkesel Eylemli 341 87,4
Ulkesel Eylemsiz 30 7,7
Bolgesel Eylemli 15 3,8
Bolgesel Eylemsiz 4 1,0
Calisma Sekli
Acentaya Bagl 40 10,3
Serbest 200 51,3
Hem Acenta Turlar1t Hem Serbest 150 38,5
Kokart Alma Sekli
Universite / Orgiin Egitim 218 55,9
Bakanligin Ac¢tig1 Kurs 172 44,1
Hizmet Grubu
Transfer 135 34,6
Gece Turu 125 32,1
Gunlik Tur 336 86,2
Paket Tur 269 69,0
Deneyim Siiresi
1 y1l ve alt1 29 7,4
2 - 5 yil arasi 102 26,2
6 - 9 yil arasi 112 28,7
10 y1l ve iizeri 147 37,7
Meslegi Isteyerek Secme
Evet 357 91,5
Hay1r 33 8,5
Meslekten Memnuniyet
Cok Memnunum 138 354
Memnunum 180 46,2
Kararsizim 40 10,3
Memnun Degilim 29 7.4
Hi¢ Memnun Degilim 3 0,8
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Cizelge 2’ye gore arastirmaya katilan turist rehberlerinin %87,4’1 {tilkesel
eylemli, %7,7°si iilkesel eylemsiz, %3,8’1 bolgesel eylemli, %1’ ise bolgesel
eylemsiz olarak calismaktadir. Katilimcilarin %51,3’1 serbest c¢alistigini, %10,3’1
acentaya bagl ¢alistigini, %38,5°1 ise hem acentaya bagli hem de serbest calistigini
belirtmistir. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin  %55,9’u  ruhsatnamesini
tiniversitelerin turizm rehberligi/turist rehberligi bolimiinii tamamlayarak aldigini
ifade ederken %44,1°1 ise bakanligin agmis oldugu kurs araciligiyla ruhsatnamesine

sahip oldugunu belirtmistir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin hizmet gruplara gore dagilimlarina
bakildiginda ¢ogunlugun %86,2 orani ile giinliik tur yaptigi, ikinci sirada ise %69
orani ile paket tur yaptiklar1 goriilmektedir. Deneyim siirelerine gore dagilimlarina
bakildiginda, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun %37,7 orani ile 10 yil ve iizeri,
%28,7 oranmi ile 6-9 yil arasi deneyime sahip oldugu ve tecriibeli rehberlerden

olustugu goriilmektedir.

Ankete cevap veren turist rehberlerine yonlendirilen meslegi isteyerek segme
durumlart ve meslekten memnuniyetleri sorusuna verilen yanitlar incelendiginde
katilimeilarinin - gogunlugunun, (%91,52) meslegini isteyerek sectigi ve turist

rehberligi mesleginden memnun olduklarini belirttikleri (%46,2) goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin meslek hayatlarinda empati kurma ve
catisma yasama durumlarina iliskin bilgiler elde etmek amaciyla katilimcilara;
empati ve catisma konusunda herhangi bir egitim alip almadiklari, iletisim igerisinde
oldugu insanlar1 anlayabilme durumu, ¢atisma yasama sikligi, yasanilan g¢atisma
nedenleri, en sik c¢atisma yasanilan kisilerin kimler oldugu ile ilgili sorular
sorulmustur. Ankete katilan turist rehberlerinin meslek hayatinda empati kurma ve

catisma yasama durumlarina iligkin bulgular Cizelge 3’de sunulmustur.
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Cizelge 3. Turist Rehberlerinin Meslek Hayatinda Empati Kurma ve Catisma

Yasama Durumlarina fliskin Bilgiler

e kenten Sl(l:]l)lk Yuzd(e(y]o))egerl
Iletisim/Empati Egitimi Alma Durumu
Evet 163 41,8
Hay1r 227 58,2
Iletisimde Oldugu Kisileri Anlamada Yeterli
Hissetme Durumu
Her zaman 162 41,5
Cogunlukla 212 54,4
Bazen 14 3,6
Nadiren 2 0,5
Cansma Egitimi Alma Durumu
Evet 102 26,2
Hayir 288 73,8
Meslekte Catisma Yagsama Sitkligi
Her zaman 4 1,0
Cogunlukla 30 7,7
Bazen 155 39,7
Nadiren 182 46,7
Hi¢bir zaman 19 4.9
Meslekte Karsilasilan Catisma Nedeni
Yetersizlik-Bilgisizlik 97 24,9
Iletisim Yetersizligi/Bozuklugu 125 32,1
Is Yogunlugu/Y orgunluk 111 29,5
Saygisizlik 137 35,1
Verilen Isi Hafife Alma/Savsaklama 52 13,3
Baski/Kendini Kanitlama Cabasi 59 15,1
Kaynak/Zaman/Mekan Y etersizligi 52 13,3
Insanlarin Empati Kuramamasi 166 42,6
Catigma Yasamiyorum 24 6,2
Meslekte En Cok Catisma Yasanilan Kisiler
Turistler 63 16,2
Acenta Calisanlari 75 19,2
Otel Caliganlar 34 8,7
Esnaflar 26 6,7
Soforler 154 39,5
Rehberler 10 2,6
Diger 28 7,2

Cizelge 3’e gore arastirmaya katilan turist rehberlerinin ¢ogunlugu, %58,2’si
iletisim/empati konusunda herhangi bir egitim almadigint ve ayni zamanda
%73,8’nin de catisma konusunda herhangi bir egitim almadigimi belirttigi
gorilmektedir. Ancak verilen cevaplara bakildiginda katilimci turist rehberlerinin

%54,4’tinlin meslek hayatinda iletisim igerisine girdigi kisileri ¢ogunlukla
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anlayabildigini ve %46,7’sininde nadiren c¢atisma yasadiklarini belirttikleri

goriilmektedir.

Katilimci turist rehberlerine yonlendirilen meslekte en sik ¢catisma yagadiklari
kisilerin kim oldugu sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimlarina bakildiginda en sik
catigsma yasanilan kisilerin %39,5 orani ile soforler oldugu, ikinci sirada %19,2 orani
ile acenta calisanlar1 oldugu ve iiglincii sirada ise %16,2 orani ile turistlerin oldugu
gorilmektedir. Bu soruda diger secenegini isaretleyen katilimcilar en sik ¢atisma
yasadiklar kisileri miize ¢alisanlari, yasadisi rehberler ve yabanci tur liderleri olarak
belirtmislerdir. Katilimcilarin ¢ogunlugu (%42,6) meslek hayatlarinda yasadiklar
catigmalarin, insanlarin empati kuramamasi nedeniyle ortaya ¢iktigini belirtmislerdir.
En fazla orani alan diger iki neden ise kisilerin saygisiz davranmalar1 (%35,1) ve
iletisim yetersizligi/bozuklugudur (%32,1). Bu bulgu ¢alismamizin temel problem
climlesi olan “Empati ile ¢atisma ¢dozme davranigi arasinda anlamli bir iligki var
midir? sorusuna aranilan cevap i¢in ilk sinyalleri vermektedir. Yasanilan ¢atisma
nedenlerine bakildiginda (insanlarin empati kuramamasi, iletisim yetersizligi) iki

degisken arasindaki ka¢inilmaz etkilesim gozler oniine serilmektedir.

4.1.2. Giivenilirlik Analizine Tliskin Bulgular

Giivenilirlik, bir 6lgme araci ile benzer kosullarda tekrarlanan Slgiimlerden
elde edilen Ol¢iim degerlerinin kararliliginin bir gostergesidir (Kozak, 2014: 146;
Lorcu, 2015: 207); bir baska ifadeyle 6lgmek istedigi seyi tutarli ve istikrarl bir
bicimde 6l¢me derecesidir (Altunisik vd., 2012: 122). Giivenilirlik analizi bir 6lgekte
ya da ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan tutarliligini ve kullanilan 6lgegin
ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini test etmek i¢in kullanilir (Kayis, 2010: 403).
I¢sel tutarliigin dlgiimiinde en yaygin kullanilan yéntem Cronbach's Alfa olarak da
bilinen alfa katsayisidir (Altunisik vd., 2012: 126). Alfa degeri 0 ile 1 arasinda
degerler alir ve bu deger 1'e yaklastik¢a giivenilirlik artmaktadir (Ural ve Kilig,
2011: 286). Cronbach's Alfa degeri 0,70 ve iizerinde olan 6l¢iim araglarin igsel
tutarliliga sahip oldugu ve giivenilir oldugu kabul edilir ancak bazi arastirmacilar bu

degerin 0,50’e kadar makul oldugunu belirtmektedir (Bayram, 2004: 128).
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Alfa katsayisina bagli olarak dlgegin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanir

(Kay1s, 2010: 405; Islamoglu ve Alniagik, 2014: 283):

0.00< 0 < 0.40 ise olgek giivenilir degildir,

0.40< 0. < 0.60 ise dl¢egin giivenilirligi diisiiktiir.

0.60< a < 0.80 ise dlgek oldukea giivenilir ve kabul edilebilir.

0.80< o < 1.00 ise 6lcek yiiksek derecede gilivenilir bir dlgektir.

Bu arastirmada kullanilan Olgeklerin giivenilirliklerinin test edilmesinde

Cronbach’'s Alpha yontemi kullanilmistir. Empatik egilim o6lgeginin giivenilirlik

analizlerine iligkin sonuglar Cizelge 4'te sunulmustur.

Cizelge 4. Empatik Egilim Olcegine Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Standart Sapma ,38

Cronbach’s Alpha 0,84

Soru Soru Soru Soru
- Silindiginde | Silindiginde v Silindiginde
X S.S. - - Biitiin R
Olgek Olgek Korelasyon Cronbach’s
Ortalamasi1 | Varyansi Alpha

ifadel 3,50 ,656 68,75 66,834 ,356 ,840
Ifade2 3,30 ,785 68,96 65,780 ,368 ,839
Ifade3* 3,56 173 68,70 67,893 ,203 ,846
ifaded* 3,50 ,691 68,75 69,415 ,103 ,848
ifades* 3,28 ,884 68,98 65,951 ,303 ,843
ifade6 3,27 ,830 68,99 64,625 432 ,837
Ifade7* 3,23 920 69,02 65,174 341 841
Ifade8 3,32 77 68,94 64,055 517 834
ifade9 3,34 761 68,92 63,574 571 ,832
ifade10 3,34 ,788 68,91 63,062 ,591 ,831
Ifadel1* 3,08 924 69,17 66,444 251 845
ifadel2 3,27 ,927 68,99 65,648 ,304 ,843
ifadel3 3,37 ,700 68,88 65,089 ,487 ,835
ifade14 3,49 ,656 68,76 64,501 ,583 ,832
ifadels 3,31 171 68,95 64,293 ,501 ,834
ifadel6 3,35 737 68,90 64,023 ,552 ,833
Ifadel7* 3,47 771 68,78 66,491 ,318 841
ifade18 3,28 736 68,97 63,567 ,594 ,831
ifade19 3,04 756 69,21 65,112 442 ,837
ifade20 2,98 834 69,28 62,854 ,569 ,831
ifade21 2,99 ,802 69,26 63,668 ,529 ,833
ifade22 2,98 ,863 69,27 67,339 211 ,846

Ortalama 3,28

*Bu degiskenler orijinal 6l¢ekte negatif olarak sorulmus, analiz esnasinda ters kodlanmistir.
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Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin empatik egilimlerini belirlemek iizere
kullanilan 6lg¢ege iliskin gilivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri
0,84 olarak bulunmustur. Bu sonucun giivenilirlik analizinde alt deger olan 0,50’in
tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir

oldugunu s6ylemek miimkiindiir (Kay1s, 2010: 405).

Aragtirmada kullanilan empatik egilim 6l¢egi Baron-Cohen ve Wheelwright,
(2004); Lawrence vd., (2004); Muncer vd., (2006); Wakabayashi vd., (2006); Bora
ve Baysan, (2009) gibi farkli arastirmacilar tarafindan da kullamilmistir. Baron-
Cohen ve Wheelwright, (2004) calismasinda kullandigi 6l¢egin uzun formunda
giivenilirligi 0,92 olarak tespit etmistir. Muncer ve arkadaslart ise (2006)
calismasinda kullandigr 6l¢egin  kisa formunda giivenilirligi 0,85 olarak
hesaplamistir. Bora ve Baysan (2009) ise dl¢egin kisa formunda giivenilirligi 0,81
olarak bulmustur. Arastirmada ulasilan 0,84 giivenilirlik degeri 6lgegin kisa
formlarinin kullanildig1 ¢aligsmalarla karsilagtirildiginda ulasilan degerlere yakin bir
deger oldugu ve genel itibariyle Olcegin gilivenilirliginin yiliksek oldugu

goriilmektedir.

Arastirmada kullanilan ¢atisma ¢ézme Olgeginin giivenilirlik analizi iliskin

sonuglar Cizelge 5'te verilmistir.

Cizelge 5. Catisma Cozme Olcegine Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclar1

Soru Soru Soru
- ss Silindiginde | Silindiginde | Soru Biitiin | Silindiginde
e Olcek Olcek Korelasyon | Cronbach’s
Ortalamasi Varyansi Alpha
ifadel 351 | 1,153 148,01 201,409 ,094 849
ifade2 414 | 724 147,38 195,701 474 840
ifade3* 3,39 | 1,150 148,13 199,031 169 847
ifaded 3,49 | 1,065 148,03 200,863 127 848
ifades 3,82 1995 147,70 191,852 471 839
ifade6 355 | 1,116 147,97 193,007 373 841
ifade? 4,12 812 147,40 192,154 578 837
ifade8 403 | ,795 147,49 200,184 223 845
ifade9 421 1692 147,31 197,886 383 842
ifade10 4,02 878 147,51 190,842 586 836
ifadell 3,94 892 147,58 192,202 519 838
ifade12* | 426 | ,900 147,26 196,456 339 842
ifadel3 436 | ,690 147,16 195,078 532 839
ifadel4 4,06 845 147,46 196,409 367 842
ifadels 386 | ,834 147,66 193,480 502 839
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Cizelge 5. Devami

Soru Soru Soru Soru
< SS Silindiginde | Silindiginde Biitiin Silindiginde
o Olcek Ol¢ek Korelasyon Cronbach’s
Ortalamasi Varyansi Alpha
ifadel6 4,10 694 147,42 197,087 424 841
ifadel7 3,69 1923 147,83 197,844 275 844
ifade18* | 328 | 1,137 148,24 197,484 221 846
Ifadel9 3,91 877 147,62 193,188 486 839
Ifade20 3,71 | 1,120 147,81 192,202 ,398 840
ifade21 3,74 984 147,78 194,996 359 842
ifade22* | 345 | 1,165 148,07 200,568 118 849
ifade23 3,92 895 147,60 191,650 540 837
ifade24* | 342 | 1,168 148,11 196,768 235 845
Ifade25 4,19 730 147,33 194,341 538 839
ifade26* | 355 | 1,244 147,97 203,287 ,028 852
ifade27* | 3,64 945 147,88 199,311 211 845
ifade28 3,83 741 147,69 196,167 439 840
Ifade29 353 | 1,177 147,99 194,589 ,300 843
Ifade30 4,12 825 147,40 195,876 401 841
ifade31 4,12 668 147,41 198,149 384 842
ifade32 3,65 877 147,87 202,323 110 847
ifade33* | 363 | 1,135 147,89 195,538 284 844
Ifade34 4,11 752 147,41 193,394 567 838
ifade3s 315 | 1,107 148,37 203,859 ,023 851
ifade36 4,13 774 147,39 191,720 630 836
ifade37 3,81 ,900 147,71 193,683 452 839
Ifade38 2,99 | 1,134 148,53 202,594 ,060 850
ifade39 2,9 | 1,121 148,56 201,301 ,103 849
ifade40 4,15 719 147,37 192,887 621 837
Ortalama 3,78
Standart Sapma ,35
Cronbach’s Alpha 0,84

*Bu degiskenler orijinal 6l¢ekte negatif olarak sorulmus, analiz esnasinda ters kodlanmustir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin ¢atisma ¢ozme davranislarinm
belirlemek tizere kullanilan 6lgege iligkin giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s
Alpha degeri 0,84 olarak bulunmustur. Cizelge 5'e bakilarak 6l¢egin giivenilirlik
sinirlart i¢inde bulundugunu sdylemek miimkiindiir (Kays, 2010: 405).

Arastirmada kullanilan ¢atisma ¢6zme 6l¢egi Henning (2003), Tastan (2004)
ve Kus (2007) tarafindan da kullanilmigtir. Henning (2003) 6lgegin giivenilirligini
0,77, Tastan (2004) ise 0,86 olarak hesaplamistir. Kus (2007) 6lgegin giivenilirligini
ilk basta 0,78 olarak hesaplamistir. Ancak Kus (2007) bazi1 maddeleri giivenilirligi
diisiirdiigii gerekcesiyle silerek tekrardan teste sokmustur. Ikinci testte giivenilirligi
0,85 olarak hesaplamistir. Yapilan g¢alismalarin sonucuna bakildiginda ise dlgegin

genel olarak giivenilirligi yiiksek bir 6l¢cek oldugu goriilmektedir.
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4.1.3. Normal Dagilim Testi

Arastirmalarda kullanilan 6l¢iim araglarina parametrik testlerin uygulanabilmesi
icin verilerin aralik seviyesinde oOlgiilmiis olmasi, verilerin normal dagilim
gostermesi veya normale yakin bir dagilima sahip olmasi, biitiin gruplarin ayni
varyans degerine sahip, normal dagilim gosteren ana kiitleden secilmis olmasi ve
analiz sonucunda ortaya ¢ikan hata terimlerinin tesadiifi ve birbirinden bagimsiz
olmas1 gerekmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 246; Islamoglu ve Alnmagik,
2014: 264).

SPSS programinda verilerin normal dagilima uygun olup olmadigi
Kolmogorov-Smirnov testi ile belirlenmektedir. Kolmogorov-Smirnov testinin
anlamlilik diizeyinin 0,05’in {izerinde olmasi verilerin dagilima uygun oldugunu
gostermektedir (Ural ve Kilig, 2011: 291-293). Cizelge 6'da empatik egilim 6lgegine

iliskin Kolmogorov-Smirnov testi sonuglari sunulmustur.

Cizelge 6. Empatik Egilim Ol¢egine Iliskin Kolmogorov Smirnov Testi

N 390
Normal Parametreler Ortalama ( X) 3,2843
Standart Sapma ( SS) ,38322
En Ug Farklar Mutlak Deger ,078
Pozitif ,036
Negatif -,078
Kolmogorov-Smirnov Z 1,540
Anlamlilik ,017

Cizelge 6 incelendiginde empatik egilim olgegine iligkin puanlarin (p<0,05)
normal dagilima uygunluk gostermedigi goriilmektedir. Altunisik ve arkadaslar
verilerin normal dagilima sahip olup olmadiginin anlagilmasinda c¢esitli yollarin
oldugunu belirtmistir. Bunlardan bir tanesi de veriye ait carpiklik (skewness) ve
basiklik (kurtosis) degerlerinin hesaplanmasidir. Ozellikle carpiklik degeri bu konuda
onemli derecede yararli bir parametredir (Altunisik vd., 2012: 165).

Carpiklik dagilimin ortalama etrafinda simetriden ne kadar saptigini yani,
verilerin simetrisini belirleyen oOl¢iittiir (Cigek, 2010: 58). Carpiklik (skewness)

degerlerinin +1 ile -1 smirlart iginde kalmasi, puanlarin normal dagilimdan 6nemli
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bir sapma olmadig1 seklinde yorumlanmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2011: 42). Basiklik
ise dagilimin dikliginin veya diizliiglinlin yani, verilerin tepe noktalarinin durumu
hakkinda bilgi veren bir olgiittiir (Cigek, 2010: 58). Basiklik (skewness) degerlerinin
+2 ile -2 smirlan iginde kalmasi, puanlarin normal dagilim gosterdigi seklinde
yorumlanmaktadir (Madenoglu vd., 2014: 57). Bu dogrultuda empatik egilim
Olcegine parametrik testlerin uygulanabilmesi i¢in verilerin carpiklik ve basiklik

degerleri hesaplanmistir. Cizelge 7'de bu degerlere iliskin bilgiler sunulmustur.

Cizelge 7. Empatik Egilim Olcegine Iliskin Carpiklik-Basikhk Degerleri

; I Standart
Ifadeler Istatistik Hata
1 Birisi sohbete katilmak istediginde bu Carpiklik -1,180 ,124
durumu kolaylikla anlayabilirim. Basiklik 1,136 247
. - Carpiklik -,866 ,124
2 | Diger insanlarla ilgilenmekten hoslanirim. Basiklk 038 247
3 Sosyal ortamlarda nasil davranacagimi Carpiklhik -1,904 ,124
bilmekte zorlanirim. Basiklik 3,162 247
4 Bir davranisin kaba olup olmadigina karar Carpiklik -1,554 ,124
vermek bana genellikle zor gelir. Basiklik 2,813 247
Sohbet sirasinda dinleyenin ne diisliniiyor Carpiklik -,975 124
5 olabllecegln({qq qu ker}dl ﬁklrlerlme Basiklik 047 247
odaklanma egilimindeyimdir.
Eger bir kisi bir sey sOyliiyor fakat Carpiklik -,911 124
6 | goriiniirde sdylediginden baska bir seyi
l%astediyorsa 1gunug(;abuk ka\sfrarlm. i Basiklik 067 247
7 Bazi seylerin insanlar1 neden ¢ok tizdiigiinii Carpiklik -1,091 ,124
anlamak benim i¢in zordur. Basiklik 327 247
8 Kendimi bagka birinin yerine koymak Carpiklik -,984 ,124
benim i¢in kolaydir. Basiklik ,469 247
9 Bagka birinin nasil hissedecegini tahmin Carpiklik -1,043 ,124
etmekte iyiyimdir. Basiklik 734 247
10 Gruptan bir kiginin kendini huzursuz Carpiklik -1,001 ,124
hissettigini ¢ok ¢abuk fark ederim. Basiklik ,304 247
11 Bazilarinin neden bir sz ile Carpiklik -, 739 124
giicenebilecegini anlayamam. Basiklik -,356 247
12 Sosyal ortamlarda nasil davranacagimi Carpiklhik -1,138 ,124
bilmekte zorlanmam. Basiklik 341 247
13 Insanlar kendilerinin ne diisiindiiklerini Carpiklik -,790 ,124
anlamada iyi oldugumu soylerler. Basiklik -,075 247
Ben bir konudan bahsederken Carpiklik -1,097 124
14 | karsimdakinin sikilip sikilmadigini kolayca Basiklik 746 247
anlarim.
Arkadaslarimin ¢ogunlukla problemlerini Carpiklik -, 794 124
15 | bana agma}qr{nln se})ebl be“mrn cok N Basikltk _ 224 247
anlayigh birisi oldugumu sdylemeleridir.
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Cizelge 7 Devam

Ifadeler FittiTe || SEVCER
Hata

16 | Eer birini rahatsiz ediyorsam, o kisi bunu Carpiklik -,940 124
bana sdylemese bile ben bunu anlarim. Basiklik ,388 247
Nedenini anlayamama ragmen, insanlar Carpiklik -1,487 ,124

17 cogu kez duygusuz biri oldugumu Basiklik 1,730 247
sOylerler.

18 Bagka birinin belli bir durumda ne Carpiklik -,844 124
hissettigini hizli ve kolayca anlayabilirim. Basiklik ,482 247
Karsimdaki kiginin ne hakkinda konugmak Carpiklik -,467 ,124

19 ;sdtggielli)rlilgqc.egml kolaylikla tahmin Basukdik 096 247

20 Birisinin ger¢ek duygularini sakliyor Carpiklik -,304 ,124
oldugunu anlayabilirim. Basiklik -, 761 247

21 Bagkalarinin ne yapacagini tahmin etmekte Carpiklik -,292 ,124
iyiyimdir. Basiklik -,692 247

29 Arkadaglarimin problemleri oldugunda Carpiklik -,500 ,124
duygusal olarak etkilenirim. Basiklik -,457 247

Cizelge 7 incelendiginde ise empatik egilim Olcegine ait bazi maddelerin
carpiklik degerlerinin +1 ile -1 smirlari igerisinde, basiklik degerlerinin de +2 ile -2
siirlari igerisinde kalmadig tespit edilmistir. Carpiklik, veri dagiliminin normalden
uzaklagarak saga ya da sola dogru yamulan bir sekil almasini ifade etmektedir. Bir
dagilmin c¢arpiklik katsayisi olumsuz ise dagilim saga, olumlu ise dagilim sola
carpiklik gostermektedir (Altunisik vd., 2012: 165). Cizelge 7’deki bulgularda veri
setindeki baz1 maddelerin (E1, E3, E4, E7, E9, E10, E12, E14, E17) asir1 derecede
saga carpik oldugu goriilmektedir. Fidel (2009) ve Tabachnick ve Fidell (2007)’e
gore bu durumlarda carpikligin yoniine bagli olarak veri setlerine uygun doniistiirme

(transformation) islemi uygulanabilmektedir (Madenoglu, 2014: 56-57).

Cizelge 8’de carpiklik ve basiklik degerleri, normal deger araliginda olmayan
maddelerin (E1, E3, E4, E7, E9, E10, E12, E14, E17) doniistiirme (transformation)

islemi sonrasi carpiklik ve basiklik degerleri sunulmustur.
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Cizelge 8. Maddelerin Doniistiirme Islemi Sonrasi Carpikhik-Basikhik Degerleri

ifadeler iy | DB

Hata

1 Birisi sohbete katilmak istediginde bu Carpikhik ,844 124

durumu kolaylikla anlayabilirim. Basiklik -,267 247

3 Sosyal ortamlarda nasil davranacagimi Carpiklhik ,959 124

bilmekte zorlanirim. Basiklik -,841 247

4 Bir davranisin kaba olup olmadigina Carpiklhik , 152 124

karar vermek bana genellikle zor gelir. Basiklik -,615 247

7 Bazi seylerin insanlar1 neden ¢ok Carpiklhik 154 ,124

lizdiigiinii anlamak benim i¢in zordur. Basiklik -,496 247

9 Baska birinin nasil hissedecegini Carpiklhik ,661 124

tahmin etmekte iyiyimdir. Basiklik -,446 247

10 Gruptan bir kisinin kendini huzursuz Carpikhik ,686 124

hissettigini ¢ok ¢abuk fark ederim. Basiklik -,632 247

12 Sosyal ortamlarda nasil davranacagimi Carpiklik ,829 124

bilmekte zorlanmam. Basiklik -,467 247

Ben bir konudan bahsederken Carpiklik ,793 124

14 tarslmdaklnln sikilip sikilmadigin Basiklk - 449 247

olayca anlarim.

Nedenini anlayamama ragmen, insanlar | Carpiklik ,876 124

17 ¢ogu kez duygusuz biri oldugumu Basiklik 579 247
sOylerler.

Cizelge 8’de doniistiirme islemi sonrasinda carpiklik degerlerinin ,661 ile
,959 araliginda degistigini gostermektedir. Logaritmik, ters islem ve kare alma
doniistiirme iglemleri sonucunda veri setinin ¢arpikliginin kabul edilen deger olan, +1
ile -1 smurlart igerisinde oldugu gorilmiistir. Cizel 8’deki bulgular basiklik
degerlerininde doniistiirme islemi sonrasinda kabul edilen deger olan, +2 ile -2
araliginda oldugunu gostermektedir. Bu sonuglara bagl olarak veri setinin normal
dagilim o6zelligine sahip oldugu tespit edilmis ve verilerin analizinde parametrik

testler kullanilmistir.

Cizelge 9'da catisma ¢ozme Olgegine iligkin Kolmogorov-Smirnov testi

sonuglar1 sunulmustur.
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Cizelge 9. Catisma Cozme Olgegine Tliskin Kolmogorov Smirnov Testi

N 390
Normal Ortalama ( X) 3,7891
Parametreler | Standart Sapma ( SS) ,42450
En Ug Farklar | Mutlak Deger ,047
Pozitif ,046
Negatif -,047
Kolmogorov-Smirnov Z ,937
Anlamlilik ,344

Cizelge 9 incelendiginde ¢atisma ¢ézme Olgegine iliskin puanlarin (p>0,05)
normal dagilima uygunluk gosterdigi goriilmektedir. Bu dogrultuda turist
rehberlerine uygulanan catisma ¢ézme Olgegine ait verilerin analizinde parametrik

testler kullanilmistir.

4.1.4. Gecerlilik Analizine Iliskin Bulgular

Empatik egilim ve c¢atisma ¢ozme Olceklerinin yap1 gecerliliginin
simanabilmesi i¢in faktdr analizi uygulanmistir. Faktor analizi, birbirleriyle iligkili
cok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline
getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli istatistik tekniklerinden biridir
(Kayis, 2010: 321; Biiyiikoztiirk, 2011: 123). Sosyal bilimlerde, son yillarda ¢ok
sayida degiskenin yorumlanmasinda yasanan sikintilardan dolay1 faktor analizi

yaygin olarak kullanilmaya baglanmistir (Altunisik vd., 2012: 263-264).

KMO ve Bartlett’s Testi bir dlgegin faktor analizine uygunlugunu gosterir.
KMO 6rneklem yeterliligi 6lgiitii oraninin 0.5’in {izerinde olmasi gerekir (Islamoglu
ve Almacik, 2014: 403). Oran ne kadar yiiksek olursa veri seti faktor analizi i¢in o
kadar iyidir denilebilir. KMO bir 0lgegin faktor analizi ile modellenip
modellenemeyecegine dair bilgi verir. KMO degerleri ve yorumlari agagidaki gibidir

(Kalayct, 2010: 322):
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Cizelge 10. KMO Testi Degerleri

KMO Degeri Yorumlar
0,90 Miikemmel
0,80 Cok iyi
0,70 Iyi
0,60 Orta
0,50 Zayif

0,50’nin alt1 Kabul Edilemez

Barlett’in kiiresellik testi ise, verilere iligkin korelasyon matrisini kullanarak

analize dahil edilen degiskenlerin aralarinda genel bir iliski olup olmadigini test eder.

Bu testin sonucu anlaml ise (p<0,05) degiskenler arasinda faktor analizine uygun

iliskiler vardir (Islamoglu ve Almiagik, 2014: 403).

Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin empatik egilimlerini belirlemek i¢in

kullanilan 6lgegin KMO degeri, sig. (p)=0,000 anlamlilik diizeyinde 0,816 olarak

belirlenmis ve bu deger uluslararas1 olgiitlere gore “cok 1yi” degeri igerisinde bir

orneklem yeterliligini ortaya koymaktadir. Bu oranin yiiksek olmasi, veri setinin

faktor analizine uygun oldugunun bir gostergesidir.

Empatik egilim Ol¢egine iliskin KMO, Bartlett’s Testi ve Faktdr Analizi

sonuglar1 Cizelge 11'de sunulmustur.

Cizelge 11. Empatik Egilim Olcegine fliskin Faktor Analizi Sonuclar

itadeler DuyglésaI—Bilissel Bilissel DSuc;Sgli:’:ll Aciklanan | Cronbach’s
oyut Bovut Varyans % Alpha
yu
ifade 9 704
ifade 8 ,660
Ifade 2 636 29,683 0,76
Ifade 15 ,635
ifade 1 ,622
ifade 10 580
ifade 21 818
ifade 19 ,790
ifade 20 741 11,153 0,79
ifade 18 ,580
Ifade 11 701
ifade 7 623
ifade 4 587 9,943 0,51
ifade 3 ,550
Aciklanan Toplam Varyans 50,779
KMO Orneklem Yeterliligi Ol¢iimii 0,816
Bartlett’s Yiizeysellik Testi Ki Kare 1374,997 Anlamhhik 0,000
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Cizelge 11°de goriildiigii tizere her bir maddenin kendi faktorleri ile ilgili
verdikleri faktor yiik degerlerinin 0,50’nin iizerinde oldugu goriilmektedir. Faktor
yiikleri 0,50 nin iizerindeki agirliklar oldukea 1yi olarak kabul edilir (Kalayci, 2010:
330). Faktor yiikleri elinin {lizerinde olan maddeler istatiksel olarak anlamlidir ve
empatik egilimi diger maddelere gore daha iyi 6lgmektedir. Faktor yiikleri 0,50 nin
altinda olan maddeler (5,6,12,16,17,22) analizden ¢ikartilmigtir. Bunun yami sira
faktor 1 ve ayn1 zaman da faktor 2 altina giren, binisik olan “13. ve 14. maddeler”de

analizden ¢ikartilmistir.

Empatik egilim 6l¢eginin faktor analizi sonucunda 6z degeri birden biiyiik
olan 3 boyut belirlenmistir. Belirlenen bu boyutlar toplam varyansin %50,779’unu
aciklamaktadir. Faktor yapisinin belirlenmesi ve her bir faktoriin giivenilirliginin
dogrulanmasindan sonra, faktorlerin i¢erdikleri maddeler incelenerek her bir faktore
isim verilmistir. Bu baglamda 6l¢egin birinci faktorii “Duygusal-Biligssel Boyut”
(Agiklanan Varyans = 29,683, Cranbach’s Alpha = 0,76), ikinci faktorii “Bilissel
Boyut” (Agiklanan Varyans = 11,153, Cranbach’s Alpha = 0,79), ve iicilincii faktorii
“Sosyal-Duygusal Boyut” (Ag¢iklanan Varyans = 9,943, Cranbach’s Alpha = 0,51)

olarak isimlendirilmistir.

Empatik Egilim Olgegi, orjinalinde tek faktorlii bir yapi olarak gelistirilmistir
(Baron-Cohen ve Wheelwright, 2004, Wakabayashi vd., 2006). Ancak ayn1 6lgegi
kullanan bazi arastirmacilar yaptiklari faktor ¢aligmalart sonucunda 6lgegin “Bilissel
Empati”, “Duygusal Empati” ve “Sosyal Yetiler” olmak {iizere ii¢ faktorden
olustugunu ileri siirmiistiir (Lawrence vd., 2004; Muncer vd., 2006). Olgegin
Tiirk¢eye uyarlamasin1 yapan Bora ve Baysan ise 4 faktorlii bir yapt bulmustur.
Caligmalarinda duygusal empatiyi 6lcen maddeler iki ayr1 faktore yiiklenmistir. Bu
baglamda aragtirmada olusturulan faktor yapisinin literatiirle benzerlik gosterdigi

gorilmektedir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerine uygulanan c¢atisma ¢cdzme Olgeginin
KMO degeri, sig. (p)=0,000 anlamlilik diizeyinde 0,809 olarak belirlenmis ve bu
deger uluslararasi dlgiitlere gore “gok 1yi” degeri icerisinde bir drneklem yeterliligini
ortaya koymaktadir. Bu orana bakarak veri setinin faktor analizine uygun oldugunu

s0ylemek miimkiindiir.
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Turist rehberlerinin gatisma ¢6zme davraniglarini belirlemek {izere kullanilan

Olgege iliskin KMO, Bartlett’s Testi ve Faktor Analizi sonuglart Cizelge 12'de

sunulmustur.

Cizelge 12. Catisma Cézme Olgegine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Catismay1

Aciklanan

. Yapici Yikici atisma Cronbach’s
ey Yakll;slm Y aklasim D;\:frafnslarl E!e.Alma} VLIS Alpha
icimleri %
Ifade 10 ,686
ifade 5 ,674
ifade 31 ,670
ifade 16 664 21,946 0,79
ifade 19 628
ifade 34 ,599
ifade 7 ,562
ifade 24 745
ifade 18 723
Ifade 33 ,686
ifade 22 654 13,535 0.75
ifade 12 617
ifade 27 ,505
Ifade 37 ,697
ifade 15 ,670 8,001 0,57
ifade 21 663
ifade 4 754
Ifade 1 717 6,671 0,51
ifade 20 570
Aciklanan Toplam Varyans 50,153
KMO Orneklem Yeterliligi Ol¢ciimii 0,809
Bartlett’s Yiizeysellik Testi Ki Kare 1744,051 Anlamlilik 0,000

Cizelge 12°de goriildiigii lizere her bir maddenin kendi faktorleri ile ilgili

verdikleri faktor yiik degerlerinin 0,50 nin lizerinde oldugu goriilmektedir. Faktor

yiikleri elinin iizerinde olan maddeler istatiksel olarak anlamlidir ve ¢atisma ¢6zme

davraniglarin1 diger maddelere gore daha iyi 6l¢mektedir. Faktor yiikleri 0,50°nin

altinda olan maddeler (6,8,9,11,13,14,17,25,26,28,29,30,32,36,39,40) analizden

cikartilmistir. Bunun yam sira faktér 1 ve ayni zamanda faktor 4 altina giren “2.

madde”, faktor 2 ve faktor 4 altina giren “3. madde”, faktor 1 ve faktor 3 altina giren

“23. madde” ve faktor 2 ve faktor 3 altina giren “38. madde” analizden ¢ikartilmistir.
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Catisma ¢ozme Olgeginin faktor analizi sonucunda 6z degeri birden biiyiik
olan 4 boyut belirlenmistir. Belirlenen bu boyutlar toplam varyansin %50,153 {ini
aciklamaktadir. Faktor yapisinin belirlenmesi ve her bir faktoriin gilivenilirliginin
dogrulanmasindan sonra, faktorlerin i¢erdikleri maddeler incelenerek her bir faktore
bir isim verilmistir. Bu baglamda Ol¢egin birinci faktori “Yapici Yaklagim”
(Agiklanan Varyans = 21,946, Cranbach’s Alpha = 0,79), ikinci faktorii “Yikici
Yaklagim” (Acgiklanan Varyans = 13,535, Cranbach’s Alpha = 0,75), liclincii faktorii
“Catisma Davraniglar1” (Agiklanan Varyans = 8,001, Cranbach’s Alpha = 0,57) ve
dordiincii faktor ise “Catismayi Ele Alma Bigimleri” (Aciklanan Varyans = 6,671,
Cranbach’s Alpha = 0,51) olarak isimlendirilmistir.

Catisma ¢Ozme Olgeginin orijinalinde “Catigmayr Dogal ve Olumlu Bir
Yasant1 Olarak Gorme”, “Catismanin Yasandigi Ortam”, “Algilart Netlestirme”,
“Isteklere  Degil Gereksinimlere Yogunlagsma”, “Giiciin Olumlu Yo6nde
Kullanilmas1”, “Gegmise Degil Gelecege Yogunlasma”, “Ortak Yarar Saglayabilmek
icin Coziim Seceneklerine Acik Olma”, “Asil Amaca Ulasmak i¢in Adim Adim
Yapilabileceklerin Belirlenmesi”, “Her Iki Tarafin Yararina Olacak Anlasmaya
Varma” ve “Catisma ile ilgili Diger Onemli Noktalar” olmak iizere on boyuttan
olustugu belirlenmistir (Henning 2003: 70). Ancak konu ile ilgili ¢alisma yapan
Tastan (2004) catisma ¢ozme Olgeginin “Yapict Yaklasim” ve “Yikict Yaklagim”
olmak iizere iki alt boyut, Kus (2007) ise “Yapic1 Yaklasim”, “Yikici1 Yaklagim”,

“Catisma Cozimi Stratejileri”, “Catismanin Ele Alinma Sekli” ve “Catisma

Davraniglar1” olmak tizere bes alt boyut bulmustur.

4.1.5. Faktorlere iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapmalar

Bu bolimde olgeklerde yer alan ifadelere iliskin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerlerine yer verilmistir. Olgege iliskin verilen yanitlarin
incelenmesinde, boyutlara gore degerlendirme yapilmistir. Bu baglamda her bir
boyutun ortalamalar1 ve standart sapmalari ayr1 ayr1 géz Oniine alinarak incelenmeye

caligilmistir.
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Empatik egilim dlgeginde yanit kategorileri dort grupta toplanmistir. Bunlar

"Kesinlikle Katilmiyorum", "Bazen Katiliyorum", "Siklikla Katiliyorum" ve

"Kesinlikle Katiliyorum" seklindedir. Cizelge 13’de empatik egilim Olgeginin alt

boyutlarina iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri sunulmustur.

Cizelge 13. Empatik Egilim Olceginin Alt Boyutlarina iliskin Aritmetik

Ortalama ve Standart Sapmalar

ifadeler Ortalama | Standart
Sapma
9 Bgsl_(a l?lrmm nasil hissedecegini tahmin etmekte 3,34 761
- iyiyimdir.
: . . .. . . . . .
2 8 Kendimi bagka birinin yerine koymak benim i¢in 3,32 777
2 kolaydir.
Twa 2 | Diger insanlarla ilgilenmekten hoglanirim. 3,30 , 785
:_::’" Arkadaglarimin  ¢ogunlukla problemlerini bana
= 15 | agmalarin sebebi benim ¢ok anlayigh birisi 3,31 J71
Bl oldugumu sdylemeleridir.
S B o o . 2
=2 1 Birisi sohbete ka.tl.lr.nak istediginde bu durumu 3,50 656
5 kolaylikla anlayabilirim.
= 1 Gruptan bir kisinin kendini huzursuz hissettigini 334 788
0 cok cabuk fark ederim. ’ :
Genel Ortalama 8335 Ak
Baskalarinin ne yapacagmi tahmin etmekte
. 21 iyiyimdir. 2,99 ,802
g 19 Karsimdaki kisinin ne hakkinda konusmak 304 756
=2 isteyebilecegini kolaylikla tahmin edebilirim. ' ’
3 Birisinin gercek duygularimi sakliyor oldugunu
Z AL anlayabilirim. 2,98 834
& Bagka birinin belli bir durumda ne hissettigini hizh
18 | ve kolayca anlayabilirim. 3,28 736
Genel Ortalama 3,07 ,614
Bazilarinin neden bir soz ile giicenebilecegini
i - anlayamam. 3,08 ,924
3 . . .. e e ..
= o 7 Bazi seyler}n .1r'1$anlar1 neden ¢ok {izdligiini 3,23 920
8 = anlamak benim igin zordur.
- 2 Bir davranigin kaba olup olmadigina karar vermek
© 4 ; . 3,50 ,691
> bana genellikle zor gelir.
o - .
A 3 Sosyal ortamlarda nasil davranacagimi bilmekte 3,56 773
zorlanirim.
Genel Ortalama 3,34 ,529
Ortalama 3,26
Standart Sapma ,409
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Empatik egilim Ol¢egine uygulanan faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan
birinci faktoriin (Duygusal-Bilissel Boyut) altinda alt1 ifade toplanmaistir. Bu boyutun
aritmetik ortalamasi1 3,35, standart sapmasi ise ,513 olarak hesaplanmistir. Turist
rehberlerinin bu boyutta yer alan 6nermelere katilim diizeylerinin ortalamasinin 3,50
ile 3,31 arasinda degistigi goriilmektedir. Bu gergevede turist rehberlerinin duygusal-
bilissel boyut altinda yer alan ifadelere yiiksek katilim gosterdikleri belirlenmistir.
Bu boyut altinda en yiiksek katilim diizeyi X=3,50 ortalama ile “Birisi sohbete
katilmak istediginde bu durumu kolaylikla anlayabilirim.” 6nermesine gosterilmistir.
En diisiik katithm diizeyi ise X=3,30 ortalama ile “Diger insanlarla ilgilenmekten

hoslanmam” 6nermesinde gerceklesmistir.

Ikinci faktoriin (Bilissel Boyut) altinda dort ifade toplanmustir. Bu boyutun
aritmetik ortalamas1 3,07, standart sapmasi ise ,614 olarak hesaplanmistir. Bu
boyutta yer alan Onermelerin ortalamalarinin 3,28 ile 2,98 arasinda degistigi
goriilmektedir. Bu cercevede turist rehberlerinin biligsel boyut altinda yer alan
ifadeler yiiksek katilim gosterdikleri belirlenmistir. Bu boyut altinda en yiiksek
katilim diizeyi X=3,28 ortalama ile “Baska birinin belli bir durumda ne hissettigini
hizl1 ve kolayca anlayabilirim.” 6nermesine gosterilmistir. En diisiik katilim diizeyi
ise X=2,98 ortalama ile “Birisinin ger¢ek duygularimi sakliyor oldugunu

anlayabilirim.” 6nermesinde gergeklesmistir.

“Sosyal-Duygusal Boyut” un altinda ise dort ifade toplanmistir. Bu boyutun
aritmetik ortalamas1 3,34, standart sapmasi ise ,529 olarak hesaplanmistir. Bu
boyutta yer alan Onermelerin ortalamalart 3,56 ile 3,08 arasinda degistigi
goriilmektedir. Bu cergevede turist rehberlerinin sosyal-duygusal boyut altinda yer
alan ifadeler de yiiksek katilim gosterdikleri goriilmektedir. Bu boyut altinda en
yiiksek katilim diizeyi X=3,56 ortalama ile “Sosyal ortamlarda nasil davranacagimi
bilmekte zorlanirim.” énermesine gosterilmistir. En diisiik katilhim diizeyi ise X=3,08
ortalama ile “Bazilarinin neden bir soz ile gilicenebilecegini anlayamam.”

Oonermesinde gerceklesmistir.

Olgek geneline bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip olan faktdr ise
"Duygusal-Biligsel Boyut" (X=3,35)’tur. Olgek genelinin ortalamasina bakildiginda
ise turist rehberlerinin empatik egilim diizeylerinin yiiksek (X=3,26) oldugu

goriilmektedir.
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Catisma ¢ozme Olgeginde yanit kategorileri bes grupta toplanmistir. Bunlar
"Hi¢bir Zaman", "Nadiren", "Bazen", “Genellikle” ve "Her Zaman" seklindedir.
Cizelge 15°de catisma ¢ozme Ol¢eginin alt boyutlarina iligkin aritmetik ortalama ve

standart sapmalar sunulmustur.

Cizelge 14. Catisma Cozme Olgeginin Alt Boyutlarma 1liskin Aritmetik

Ortalama ve Standart Sapmalar

ifadeler Ortalama Séandart
apma
Insanlarla catisma ¢dziimii konusunda bir araya
10 | gelecegim zaman, onlarin kendilerini rahat 4,02 ,878
hissetmelerini saglamaya caligirim.
Catisma ¢Oziimii i¢in karsi tarafla bulusmaya
5 | hazirlik yaptigim zaman, her iki tarafin da kabul 3,82 ,995
edecegi, yeri ve zamani ayarlamaya caligirim.
g 31 Catismay1 ele alirken ona en uygun ¢dziim 412 668
§ yollarini da belirlemis olurum. ' '
« Karg1 tarafin da aynisini yapacagini umarak,
P 16 g 7 4,10 ,694
= olumlu duygu ve diisiincelerimi paylasirim.
2 19 Kars1 tarafin da ¢atismay1 kontrol etme ihtiyact 3901 877
S: hissedebileceginin farkindayim. ’ '
34 Catisma i¢inde oldugum . .klsllere kendi 411 752
durumlarini anlatma firsat1 veririm.
Catisma ¢Oziimii i¢in karsi tarafla bir araya
geldigim zaman, baslangigtaki ifadelerimi
7 . . . 4,12 ,812
gercekei  beklentiler ortaya ¢ikarmasi igin
dikkatlice segerim.
Genel Ortalama 4,02 ,546
24 Catigmada kars1 tarafa {stlinlik kurmaya 342 1168
calisirim. ' '
Istedigimi elde etmek igin baskalarina fikrimi
g e kabul ettirmenin gerekli oldugunu diigiiniiriim. 3,28 1,137
& Istedigimi elde edersem, ben kazanirim
E = karsimdaki kaybeder. 3,63 1,135
= 29 Yeni bir f;atlsma du_rl_lr_nunda geemisteki eski 3,45 1,165
= konular1 giindeme getiririm.
= 12 S?}df:c? }<end1 ihtiyaglarimin 6nemli oldugunu 4,26 900
diistintiriim.
27 Catismay1 ele alirken, kars1 taraf hakkinda 364 945
onyargilarim vardir. ' '
Genel Ortalama 3,53 ,525
- |37 Ofkemi yapici yollarla ifade ederim. 3,81 ,900
s = Iliskiye zarar vermemek icin daha az Snemli
g. 2 | 15 | oldugunu diisiindiigiim kendi kisisel isteklerimin 3,86 ,834
= ’; bazilarini1 gegici olarak bir kenara koyabilirim.
= S o1 | Bagislamak bana kolay gelir. 3.74 084
Genel Ortalama 3,80 ,666
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Cizelge 14 Devam

Ifadeler Ortalama | Standart
Sapma
< 4 Catisma aninda taraflardan birinin incinecegi 3,49 1,065
= kanisindayim.
- o] 2 N N -
z €2 1 Catismanin  olumsuz bir deneyim oldugu 3,51 1,153
i <5 kanisindayim.
£ 9 Catismada baskin taraf olmamasi gerektigi
(@ 20 goriisiindeyim. 3,71 1,120
Genel Ortalama 3,57 ,792

Ortalama 3, 78
Standart Sapma ,424

Catisma c¢ozme Olceginin en yiiksek aciklayicilia sahip olan birinci
faktoriiniin (Yapici Yaklagimin) altinda yedi ifade toplanmistir. Bu boyutun aritmetik
ortalamasi 4,02, standart sapmasi ise ,546 olarak hesaplanmustir. Turist rehberlerinin
bu boyutta yer alan 6nermelere katilim diizeyleri ortalamasinin 4,12 ile 3,82 arasinda
degistigi goriilmektedir. Bu cercevede turist rehberlerinin yapict yaklasim boyutu
altinda yer alan ifadelere yiiksek katilim gosterdikleri belirlenmistir. Bu boyut altinda
en yiiksek katilim diizeyi X=4,12 ortalama ile “Catismay1 ele alirken ona en uygun
¢ozlim yollarini da belirlemis olurum.” ve “Catisma ¢oziimii i¢in karsi tarafla bir
araya geldigim zaman, baslangictaki ifadelerimi gergek¢i beklentiler ortaya
cikarmasi icin dikkatlice secerim.” Onermelerine gosterilmistir. En diistiik katilim
diizeyi ise X=3,82 ortalama ile “Catisma ¢Oziimii igin kars1 tarafla bulusmaya
hazirlik yaptigim zaman, her iki tarafin da kabul edecegi, yeri ve zaman1 ayarlamaya

calisirim.” dnermesinde gergeklesmistir.

Ikinci faktoriin “Yikict Yaklasim” altinda alti ifade toplanmustir. Bu boyutun
aritmetik ortalamasi 3,53, standart sapmasi ise ,525 olarak hesaplanmistir. Bu
boyutta yer alan Onermelerin ortalamalart 4,26 ile 3,28 arasinda degistigi
goriilmektedir. Bu cergevede turist rehberlerinin yikici yaklasim boyutu altinda yer
alan ifadeler yiiksek katilim gosterdikleri belirlenmistir. Bu boyut altinda en yiiksek
katilim diizeyi X=4,26 ortalama ile “Sadece kendi ihtiyaglarimin énemli oldugunu
diistiniirim.” Onermesine gosterilmistir. En diisiik katilim diizeyi ise X=3,28
ortalama ile “Istedigimi elde etmek igin baskalarina fikrimi kabul ettirmenin gerekli

oldugunu diisiiniirim” 6nermesinde ger¢eklesmistir.
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“Catisma Davraniglar1” boyutu altinda 3 ifade toplanmistir. Bu boyutun
aritmetik ortalamasi1 3,80, standart sapmasi ise ,666 olarak hesaplanmistir. Bu
boyutta yer alan Onermelerin ortalamalarn 3,86 ile 3,74 arasinda degistigi
goriilmektedir. Bu ¢ercevede turist rehberlerinin ¢atisma davranisglar1 boyutu altinda
yer alan ifadeler de yiiksek katilim gosterdikleri goriilmektedir. Bu boyut altinda en
yiiksek katilim diizeyi X=3,86 ortalama ile “Ofkemi yapici yollarla ifade ederim.”
onermesine gosterilmistir. En diisiik katilim diizeyi ise X=3,74 ortalama ile

“Bagislamak bana kolay gelir.” dnermesinde gerceklesmistir.

“Catismay1 Ele Alma Bigimleri” boyutu altinda da 3 ifade toplanmistir. Bu
boyutun aritmetik ortalamasi 3,57, standart sapmasi ise ,792 olarak hesaplanmuistir.
Bu boyutta yer alan Onermelerin ortalamalart 3,71 ile 3,49 arasinda degistigi
goriilmektedir. Bu cercevede turist rehberlerinin ¢atismayi ele alma bi¢imleri boyutu
altinda yer alan ifadeler de yiiksek katilim gosterdikleri goriilmektedir. Bu boyut
altinda en yiiksek katihm diizeyi X=3,71 ortalama ile “Catismada baskin taraf
olmamast gerektigi goriisiindeyim” Onermesine gosterilmistir. En diisiik katilim
diizeyi ise X=3,49 ortalama ile “Catisma aninda taraflardan birinin incinecegi

kanisindayim.” dnermesinde gergeklesmistir.

Olgek geneline bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip olan faktdr ise
"Yapici Yaklasim" (X=4,02)’dir. Olgek genelinin ortalamasina bakildiginda ise turist
rehberlerinin ¢atisma ¢6zme davranislarinin  olumlu yonde (X=3,78) oldugu

gorilmektedir.

4.1.6. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Arastirmanin bu boliimiinde turist rehberlerinin empatik egilimleri ve ¢atisma
¢ozme davramiglarinin sosyo-demografik degiskenlerine gore anlamli diizeyde
farklilik gosterip gostermedigini dlgmek i¢in yapilan bagimsiz 6rneklem t testi, tek
yonlii varyans analizleri sonuglarina ve turist rehberlerinin empatik egilim
diizeylerinin catisma ¢dozme davranislar ile olan iliskisinin belirlemek i¢in yapilan

korelasyon analizi sonuglarina yer verilmistir.
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4.1.6.1. T Testi Sonuclar

T testi, inceleme konusu degisken (en az aralik seviyesinde 6l¢giilmiis olmasi
gerekli) acisindan iki grup arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farkin olup
olmadigmin tespitinde kullanilmaktadir (Altunisik vd., 2012: 183). Anakiitlenin
ortalamasi1 hakkinda belirli 6ngoriilerde bulunuldugunda, bu 6ngoriiniin dogrulugunu
test etmek icin (n: Ornek biyiikligini gostermek {lizere n<30 iken) t testi
kullanilmaktadir (Lorcu, 2015: 101). Arastirma hipotezlerinin test edilmesinde
kullanilan bagimsiz orneklem t testi ise, birbirinden bagimsiz iki grubun veya
orneklemin bagimli bir degiskene gore ortalamalarinin karsilagtirilarak, ortalamalar
arasindaki farkin anlamli olup olmadigini test etmek i¢in kullanilmaktadir (Ak, 2010:

74; Ural ve Kilig, 2011: 200; Yazicioglu ve Erdogan 2011: 249).

Cizelge 15'te turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve gatisma ¢dzme
davraniglarinin cinsiyete gore anlamli diizeyde farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan t testi analizine iliskin sonuglar sunulmustur.

Cizelge 15. Cinsiyet Degiskeni Ac¢isindan Empatik Egilim ve Catisma Coézme
Davrams1 Degiskenlerinin Karsilastirilmasina Tliskin Bagimsiz Orneklem T

Testi Sonuclar

Cinsiyet Ortalama

Genel Kadim 3,37

Empatik 3,22

oy Erkek
Egilim

Kadin 3,46
Erkek 3,30

Kadin 3,24
Erkek 3,00

Kadmn 3,38
Erkek 3,32

DBB

BB

SDB

Genel Kadin 3,89

%a;;ﬁa Erkek 3.74

Kadin 418

Yapia Y | oo 3.96
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Cizelge 15 Devam

Cinsiyet Ortalama

Kadin 3,64
Erkek 3,60

Kadin 3,87
¢D Erkek 3.77

Kadmn 3,72
Erkek 3,51

Yikia 'Y

* (.05 diizeyinde anlaml farklilik

* DBB= Duygusal-Bilissel Boyut, BB= Biligsel Boyut, SDB= Sosyal-Duygusal Boyut,
Yapict Y= Yapict Yaklasim, Yikier Y= Yikict Yaklasim, CD= Catisma Davranislari,
CEAB= Catismay1 Ele Alma Bigimleri

Cizelge 15 incelendiginde, yapilan bagimsiz dérneklem t testi sonucunda turist
rehberlerinin cinsiyetleri agisindan empatik egilimleri (t= 3,392; p= 0,001) ve
catisma ¢ozme davraniglart (t= 3,043; p= 0,002) arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur. Faktdr boyutlar1 bazinda ele alindiginda ise katilimeilarin cinsiyetleri
acisindan empatinin duygusal-bilissel (t= 2,789; p= 0,006) ve bilissel (t= 3,512; p=
0,000) boyutlar1 arasinda ve gatisma ¢6zmenin yapici yaklasimlar (t= 3,629; p=
0,000) ve catismay1 ele alis sekilleri (t= 2,360; p= 0,028) boyutlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Buradan anlagilmaktadir ki,
kadin turist rehberlerinin (Empatik Egilim= X=3,37, Catisma Cozme= X=3,87)
empatik egilim diizeyleri ve g¢atisma ¢ozme davraniglari erkek turist rehberlerine
(Empatik Egilim= X=3,22, Catisma Coézme= X=3,77) gore daha yiiksek ve

olumludur.

Bu durumda, "H2: Turist rehberlerinin empatik egilimleri cinsiyetlerine gore
anlaml bir farkhilik géstermektedir.” ve "H3: Turist rehberlerinin ¢atisma ¢ézme
davramglart cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.” hipotezleri

kabul edilmistir.

Cizelge 16'da turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve g¢atisma ¢dzme
davraniglarinin ¢ocuk sahibi olma durumuna gore anlamh diizeyde farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi analizine iliskin sonuglar

sunulmustur.
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Cizelge 16. Cocuk Sahibi Olma Durumu Degiskeni Ac¢isindan Empatik Egilim
ve Catisma Cozme Davramsi Degiskenlerinin Karsilastirilmasma 1liskin

Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclar

Cocuk Ortalama

Sahibi ol

Genel
Empatik
Egilim

Evet 3,29 310.787
Hayir 3,25 ’

Evet 3,42 388
Hayir 3,30

Evet 3,08 275,929
Hayir 3,06
Evet 3,32 274,486
SDB Hayir 3,35

Genel Evet 3,87 300,057
Catisma

Cozme Hayir 3,73

DBB

BB

Evet 4,14 388
Hayir 3,95

Yapia Y

Evet 3,64 388
Hayir 3,59

Evet 3,94 388
¢D Hayir 3,71

Evet 3,65 388
Hayir 3,51

Yikia 'Y

*0.05 diizeyinde anlaml farklilik

* DBB= Duygusal-Bilissel Boyut, BB= Biligsel Boyut, SDB= Sosyal-Duygusal Boyut,
Yapict Y= Yapict Yaklagim, Yikier Y= Yikict Yaklasim, CD= Catisma Davranislari,
CEAB= Catismay1 Ele Alma Bigimleri

Cizelge 16 incelendiginde, yapilan bagimsiz dérneklem t testi sonucunda turist
rehberlerinin empatik egilimlerinin ¢ocuk sahibi olma durumlart agisindan anlaml
bir farklilik gostermedigi goriilmektedir (t= 1,133; p= 0,251). Ancak ¢atisma ¢6zme
davranislart ¢ocuk sahibi olma durumlart acisindan anlamli bir farklilik
gostermektedir (t= 3,266; p= 0,001). Faktor boyutlar1 bazinda ele alindiginda ise
katilimcilarin  ¢ocuk sahibi olma durumu agisindan empatinin duygusal-bilissel
boyutu (t= 2,203; p= 0,028) ve ¢atisma ¢dzmenin yapict yaklagimlar (t= 3,410; p=
0,001), catisma davraniglar1 (t= 3,342; p= 0,001) boyutlar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Buradan anlagilmaktadir ki, ¢cocuk sahibi
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olan turist rehberlerinin (X=3,87) ¢atisma ¢ozme davranislari ¢ocuk sahibi olmayan

turist rehberlerine (X=3,73) gore daha yiiksek ve olumludur.

Cizelge 17'de turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve g¢atisma ¢dzme
davraniglarinin meslegi isteyerek segme durumlarina gore anlamli diizeyde farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi analizine iliskin sonuglar

sunulmustur.

Cizelge 17. Meslegini Isteyerek Secme Durumu Degiskeni Acisindan Empatik
Egilim ve Catisma Cozme Davramisi Degiskenlerinin Karsilastirilmasina iliskin

Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclar

Meslegi
Isteyerek
Secme

Ortalama

Genel
Empatik
Egilim

DBB

Evet
Hayir

Evet
Hayir
Evet
Hayir

Evet
Hayir

BB

SDB

Genel
Catisma
Cozme

Evet
Hayir

Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir

Evet
Hayir

Yapia Y

Yikiaa Y

CD

*0.05 diizeyinde anlaml farklilik

* DBB= Duygusal-Bilissel Boyut, BB= Bilissel Boyut, SDB= Sosyal-Duygusal Boyut,
Yapict Y= Yapict Yaklagim, Yikier Y= Yikict Yaklasim, CD= Catisma Davranislari,
CEAB= Catismay1 Ele Alma Bigimleri
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Cizelge 17 incelendiginde, yapilan bagimsiz dérneklem t testi sonucunda turist
rehberlerinin empatik egilimlerinin meslegini isteyerek se¢gme durumlart agisindan
anlaml bir farklilik gosterdigi goriilmektedir (t= 3,926; p= 0,000). Faktor boyutlar
bazinda ele alindiginda ise katilimcilarin meslegi isteyerek se¢gme durumlari
acisindan empatinin duygusal-biligsel (t= 3,497; p= 0,001) ve bilissel (t= 4,216; p=
0,000) boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur.
Buradan anlasilmaktadir ki, meslegini isteyerek secgen turist rehberlerinin (X=3,29)
empatik egilim diizeyleri meslegini isteyerek segmeyen turist rehberlerine (X=3,00)
gore daha yiiksek ve olumludur. Ancak turist rehberlerinin catisma ¢6zme
davraniglart meslegi isteyerek se¢gme durumlart agisindan anlamli bir farklilik

gostermemektedir (t= -,060; p= 0,952).

Bu durumda, "H9: Turist rehberlerinin empatik egilimleri meslegi isteyerek
se¢me durumlarina gére anlamli bir farkiilik gostermektedir." hipotezi kabul
edilmis, "H10: Turist rehberlerinin catisma ¢ozme davramislart meslegi isteyerek
se¢me durumlarmma gore anlamh bir farkhilik gdstermektedir.” hipotezi ise

desteklenememistir.

Cizelge 18'de turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve gatisma ¢dzme
davraniglarinin iletisim/empati egitimi alma durumlarina gore anlamli diizeyde
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t Testi analizine iligkin

sonuglar sunulmustur.

Cizelge 18. lletisim/Empati Egitimi Alma Durumu Degiskeni Acisindan
Empatik Egilim ve Catistma Cozme Davramisi  Degiskenlerinin

Karsilastirilmasina Iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclar

Tletisim/
Empati Ortalama
Egitimi
Alma

Genel
Empatik
Egilim

DBB

Evet
Hayir

Evet
Hayir

106



Cizelge 18 Devam

iletisim/

Ergr:ﬁ;ti N | GEEEE | gq t df | p

Alma
B | 227 | 303 | laop | 2631 | 38 | 104
OB | | o | am | s | 74 | %88 | s
Genel
Gsma | Gl | | oo | o | 475 | w6 | oo
Yapia1 Y E‘gr ;g? g:g; :‘5‘% 4672 | 388 | 000
Yikia Y E‘gr o ggg ;ig 415 | 388 | 635
o [ BB ===
CEAB IE{‘;‘:‘;H T ggé :;Sé 5305 | 388 | ,000

*0.05 diizeyinde anlaml farklilik

* DBB= Duygusal-Bilissel Boyut, BB= Biligsel Boyut, SDB= Sosyal-Duygusal Boyut,
Yapict Y= Yapict Yaklasim, Yikier Y= Yikici Yaklasim, CD= Catisma Davranislari,
CEAB= Catismay1 Ele Alma Bigimleri

Cizelge 18 incelendiginde, yapilan bagimsiz drneklem t testi sonucunda turist
rehberlerinin empatik egilimlerinin iletisim/empati egitimi alma durumlari agisindan
anlamli bir farklilik géstermedigi goriilmektedir (t= 1,899; p= 0,058). Ancak ¢atisma
¢ozme davraniglar iletisim/empati egitimi alma durumlar agisindan anlamli bir
farklillk gostermektedir (t= 4,175; p= 0,000). Faktor boyutlari bazinda ele
alindiginda ise katilimcilarin iletisim/empati egitimi alma durumlart agisindan
catisma ¢Ozmenin yapict yaklasimlar (t= 4,672; p= 0,000) ve catismay1 ele alma
bi¢imleri (t= 5,305; p= 0,000) boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
tespit edilmistir. Buradan anlagilmaktadir ki, iletisim/empati egitimi alan turist
rehberlerinin (X=3,89) ¢atisma ¢ozme davranislar iletisim/empati egitimi almayan

turist rehberlerine (X=3,71) gore daha yiiksek ve olumludur.

Bu durumda, H8: “Turist rehberlerinin empatik egilimleri iletisim/empati
egitimi alma durumlarma gore anlamli bir farkliik gostermektedir.” hipotezi

desteklenememistir.
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Cizelge 19'da turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢dzme
davraniglarinin ¢atisma egitimi alma durumlarina gore anlamli diizeyde farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi analizine iliskin sonuglar

sunulmustur.

Cizelge 19. Catisma Egitimi Alma Durumu Degiskeni Ac¢isindan Empatik
Egilim ve Catisma Cozme Davramisi Degiskenlerinin Karsilastirilmasina Tliskin

Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclar

Catisma
Egitimi Ortalama
Alma

Genel
Empatik
Egilim

DBB

Evet 3i33
Hayir 3,24

Evet 3,43
Hayir 3,32

Evet 3,12
Hayir 3,05

Evet 3,38
Hay1r 3,32

BB

SDB

Genel
Catisma
Cozme

Evet 3,95
Hayir 3,73

Evet 4,32
Hay1r 3,92

Evet 3,65
Hayir 3,59
Evet 3,91
¢D Hayir 3,76
Evet 3,72
Hayir 3,51

Yapia Y

Yikiaa Y

*0.05 diizeyinde anlaml farklilik

* DBB= Duygusal-Biligsel Boyut, BB= Biligsel Boyut, SDB= Sosyal-Duygusal Boyut,
Yapict Y= Yapict Yaklasim, Yikiea Y= Yikici Yaklasim, CD= Catisma Davranislari,
CEAB= Catismay1 Ele Alma Big¢imleri

Cizelge 19 incelendiginde, yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda turist
rehberlerinin empatik egilimlerinin ¢atisma egitimi alma durumlari agisindan anlaml
bir farklilik gostermedigi goriilmektedir (t= 1,826; p= 0,069). Ancak catisma ¢ozme

davraniglart catisma egitimi alma durumlarn agisindan anlamli bir farklilik
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gostermektedir (t= 4,659; p= 0,000). Faktor boyutlar1 bazinda ele alindiginda ise
katilimcilarin gatigma egitimi alma durumu agisindan empatinin duygusal-bilissel
boyutu (t= 1,972; p= 0,049) ve gatisma ¢6zmenin yapici yaklasimlar (t= 6,706; p=
0,001), catismayr ele alma bi¢imleri (t= 2,255; p= 0,025) boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Buradan anlasilmaktadir ki,
catisma egitimi alan turist rehberlerinin (X=3,95) ¢atisma ¢ozme davranislar1 ¢atisma

egitimi almayan turist rehberlerine (X=3,73) gore daha yiiksek ve olumludur.

4.1.6.2. Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclari

Varyans analizi incelenen bir metrik degisken agisindan bagimsiz ii¢ ya da
daha fazla grup arasinda anlamli bir fark olup olmadiginin belirlenmesinde kullanilan
bir testtir (Islamoglu ve Alniagik, 2014: 312). Varyans Analizi “Anova” olarak da
adlandirilmaktadir (Lorcu, 2015: 120). Hipotez testi i¢in olduk¢a kullanisli bir test
olan Anova icin kullanilan degiskenlerin birbirinden bagimsiz olmasi, karsilastirilan
gruplarda veriler normal dagilim gostermeli ve biitiin degiskenlerin Slgiimiinde esit
aralikli 6lgeklerin kullanilmasi zorunludur. Anlamlilik diizeyinin 0,05’in altinda
olmasi, bagimsiz degiskenler icin elde edilen aritmektik ortalama degerlerinin
birbirinden farkli oldugu ve farkin istatistiksel olarak agiklanabildigi anlamina

gelmektedir (Kozak, 2014: 153).

Calismanin bu kisminda turist rehberlerinin empatik egilim ve ¢atisma ¢dzme
davraniglarinin ikiden fazla ozellige sahip sosyo-demografik degiskenlere gore
farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. Cizelge 20'de turist rehberlerinin
empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢6zme davraniglarinin yasa gore anlamli diizeyde
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans

analizine iliskin sonuglar sunulmustur.
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Cizelge 20. Yas Degiskeni Ac¢isindan Empatik Egilim ve Catisma Cozme

Davramis1 Degiskenlerinin Karsilastirilmasina iliskin Varyans Analizi Sonuglar

Kareler
Toplam

Kareler
Ort.

Genel
Empatik
Egilim

Gruplar Arasi

,926

232

Grup Ici

64,213

,167

Toplam

65,139

Gruplar Arasi

917

,229

Grup Ici

101,691

,264

Toplam

102,608

Gruplar Arasi

,391

,098

Grup ici

146,302

,380

Toplam

146,693

Gruplar Arasi

4,203

1,051

Grup ici

104,990

273

Toplam

109,193

Catisma
Cozme

Gruplar Arasi

1,548

,387

Grup ici

68,549

,178

Toplam

70,097

Yapia Y

Gruplar Arasi

2,213

,553

Grup ici

113,814

,296

Toplam

116,027

Yikia Y

Gruplar Arasi

2,264

,566

Grup i¢i

201,004

,522

Toplam

203,268

Gruplar Arasi

2,360

990

Grup ici

170,182

442

Toplam

172,542

Gruplar Arasi

4,945

1,236

Grup ici

239,481

,622

Toplam

244,426

*0.05 diizeyinde anlaml farklilik

* DBB= Duygusal-Bilissel Boyut, BB= Bilissel Boyut, SDB= Sosyal-Duygusal Boyut,
Yapict Y= Yapict Yaklagim, Yikiet Y= Yikict Yaklasim, CD= Catisma Davranislari,
CEAB= Catismay1 Ele Alma Bigimleri
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Cizelge 20 incelendiginde, yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda turist
rehberlerinin yas degiskeni agisindan empatik egilimleri (F= 1,388; p= 0,237) ve
catisma ¢ozme davranmislar1t (F= 2,174; p= 0,07) arasinda anlamli bir farklilik

bulunamadigi goriillmektedir.

Bu durumda, "H4: Turist rehberlerinin empatik egilimleri yaslarina gére
anlamli bir farklilik gostermektedir" ve "H5: Turist rehberlerinin ¢atisma ¢ozme
davranmiglart yaslarina gore anlamli bir farkliik gostermektedir." hipotezleri

desteklenememistir.

Cizelge 21'de turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢dzme
davraniglarinin  egitim durumlarma gore anlamli diizeyde bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizine iliskin

sonuclar sunulmustur.

Cizelge 21. Egitim Durumu Degiskeni Acisindan Empatik Egilim ve Catisma

Cozme Davramsi Degiskenlerinin Karsilastirlmasina Iliskin Varyans Analizi

Sonuclar
Kareler Kareler
Toplam df ort. F p
Genel Gruplar Arasi 237 3 ,079
Empatik | Grup ei 64,902 386 168 469 | 704
Egilim
Toplam 65,139 389
Gruplar Arasi ,109 3 ,036
DBB Grup ici 102,499 386 ,266 137 938
Toplam 102,608 389
Gruplar Arasi 1,135 3 378
BB Grup ici 145,558 386 377 1003 | 391
Toplam 146,693 389
Gruplar Arasi ,899 3 ,300
SDB Grup ici 108,294 386 ,281 1,069 362
Toplam 109,193 389
Genel Gruplar Arasi 2,307 3 ,769
Catisma | Grup ici 67,790 386 176 | 4379 | 005
Cozme Toplam 70,097 389
Gruplar Arasi 4,058 3 1,353 003
Yapia Y Grup i¢i 111,970 386 ,290 4,663 '
Toplam 116,027 389
Gruplar Arasi 8,207 3 2,736
Yikia Y Grup Ici 195,061 386 ,505 5,414 001
Toplam 203,268 389
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Cizelge 21 Devam

Kareler Kareler
Toplam Ort.
Gruplar Arasi ,924 ;308
Grup Ici 171,617 445
Toplam 172,542
Gruplar Arasi 5,339 1,780
Grup ici 239,088 ,619
Toplam 244,426

*0.05 diizeyinde anlaml farklilik

* DBB= Duygusal-Biligssel Boyut, BB= Biligsel Boyut, SDB= Sosyal-Duygusal Boyut,
Yapict Y= Yapict Yaklasim, Yikiet Y= Yikici Yaklasim, CD= Catisma Davranislari,
CEAB= Catismay1 Ele Alma Bigimleri

Cizelge 21°de goriilecegi lizere, yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda
turist rehberlerinin egitim durumu degiskeni agisindan empatik egilimleri (F= ,469;
p= 0,704) arasinda anlaml1 bir fark bulunamamistir ancak ¢atigma ¢ozme davranislari
(F= 4,379; p= 0,005) arasinda anlaml bir farklilik bulunmustur. Faktor boyutlari
bazinda ele alindiginda ise katilimcilarin egitim durumu degiskeni agisindan catisma
¢Ozliimiiniin yapict yaklasimi (F= 4,663; p= 0,003), yikict yaklasimi (F= 5,414; p=
0,001) ve catismay1 ele alis bigimleri (F= 2,873; p= 0,036) boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Levene Testi sonucunda grup
varyanslar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadig (G.C.C. p=,706; Yapic1 Y. p=,839;
Yikict Y. p=,397; C.E.A.B. p=,291) yani verilerin homojen oldugu tespit edilmis ve
belirlenen anlamli farkliligin kaynagini tespit etmek i¢cin LSD, Tukey ve Scheffe
testleri uygulanmistir. LSD, Tukey ve Scheffe testi sonuglarina gére 0,05 anlamlilik
diizeyinde, genel ¢atisma ¢ézme agisindan lisans (X=3,81) ve dnlisans mezunu turist
rehberleri (X=3,62) arasinda lisans mezunlarinin lehine, lisansisti (X=3,84) ve
onlisans mezunu turist rehberleri (X=3,62) arasinda lisansiistii mezunlarinin lehine;
yapici yaklasimlar agisindan lise mezunu turist rehberleri (X=3,56) ile onlisans
(X=3,99), lisans (X=4,05) ve lisansiistii mezunu turist rehberleri (X=4,0767)
arasinda, lise mezunlarinin aleyhine; yikici yaklagimlar agisindan lisansiistii mezunu
turist rehberleri (X=3,70) ile 6nlisans mezunu turist rehberleri (X=3,26) arasinda
lisansiistii mezunlarin lehine, lisans mezunu turist rehberleri (X=3,66) ile onlisans
mezunu turist rehberleri (X=3,26) arasinda lisans mezunlarinin lehine; ¢atismay1 ele

alma bigimleri acisindan ise lise mezunu turist rehberleri (X=4,03) ile 6nlisans
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mezunu turist rehberleri (X=3,41) arasinda lise mezunlarinin lehine anlamli bir

farklilik oldugu tespit edilmistir.

Bu durumda, "H6: Turist rehberlerinin empatik egilimleri egitim
durumlarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir.” hipotezi desteklenememis,
"H7: Turist rehberlerinin ¢atisma ¢ozme davramislart egitim durumlarina gore

anlamh bir farklilik géstermektedir.” hipotezi ise kabul edilmistir.

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢ézme davranislarinin
medeni durumlarina, aylik gelirlerine ve ruhsatnamelerini alis sekillerine gore
anlaml diizeyde bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
bagimsiz orneklem t testi ve tek yonlii varyans analizi sonucunda anlamli bir farklilik

bulunamamustir.

4.1.6.3. Korelasyon Analizi Sonuglari

Korelasyon analizi, aralik ve oran seviyesinde Ol¢iilmiis iki degisken
arasindaki iligkinin veya bagimliligin siddetini belirlemeye yonelik bir analiz
teknigidir (Altumigik vd., 2012: 226; Lorcu, 2015: 229). Korelasyon analizi
sonucunda, dogrusal iliski olup olmadig1 ve varsa bu iliskinin derecesi korelasyon
katsayis1 ile hesaplanir (Sungur, 2010: 115). Korelasyon analizi, iki degisken
arasindaki iliskinin yoniinii de gdstermektedir. Iki degisken arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin olmasi durumunda, bir degiskene atfedilen degerin artmasi sonucunda diger
degiskenin degerinin de artacagi varsayilmaktadir (Kozak, 2014: 148). Korelasyon
katsayisinin isareti negatif ise, iki degisken arasinda ters yonli bir iliski soz
konusudur. Bu durumda bir degiskenin degeri artarken digerininki azalir (Islamoglu
ve Almagcik, 2014: 347). Korelasyon analizi yapabilmek icin her iki degiskenin de
stirekli olmalart ve normal dagilim gdstermeleri gerekmektedir (Biiyiikoztiirk, 2011:

31).

Aragtirma ¢ergevesinde kullanilan (Empatik Egilim ve Catisma Cdézme)
Olceklerin normal dagilim gosterdigi kabul edilmis ve bu baglamda aragtirmanin

hipotezlerini test etmede korelasyon analizinden yararlanilmistir.
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Cizelge 22'de turist rehberlerinin empatik egilim diizeyleri ile ¢atisma ¢dozme
davraniglar1 arasinda anlamli bir iliskinin var olup olmadigini belirlemek amaciyla
yapilan korelasyon analizine iliskin sonuglar ve degiskenlere iliskin ortalama ve

standart sapmalar sunulmustur.
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Cizelge 22. Turist Rehberlerine Uygulanan Empatik Egilim ve Catisma Cézme Olgeklerine iliskin Korelasyon Matrisi

ort. [ ss EE | pBB | BB | sDB | ¢C |YapaY|vikaY.|] ¢D |CEAB| RDS | MM | KAYH | CYS

EE 3,26 | 409 |1

DBB 335 | 513 |,840™ |1

BB 307 | 614 |, 774" |501" |1

SDB 334 | 529 |,585™ |,236™ |,205" |1

CC 3,78 | 424 ],331" |,363" |,118° |,230" |1

Yapia Y| 4,02 | 546 |,334™ |,370" |,163™ |,175" |[,731" |1

Yikiay | 361 | ;722 |,145™ |,127° [-,005 213" | .672" |,1377 1

CD 380 | 666 |,326™ |,344™ |,211™ |,139" |,6157 |,447" 2157 1

CEAB 3,57 | ;792 |,047 116 [-031  |-,005 4747 |,245™ ,056 1337 |1

RDS 297 | 968 |, 116" |,121° |,064 ,065 ,087 ,041 ,036 ,095 ,082 1

MM 192 | 905 |]-018 [-,028 ,006 -,014 105" |,151™ ,024 ,004 ,065 -,073 1

KAYH 1,63 | ,580 |-262" |-277" |-185" |[-093 |-152" |-100" -,100" -226° 1,016 -173"  ]013 1

CYS 347 | ,750 ],119° |,185™ |,010 ,041 1367 |,118" ,082 ,168™ ]-018 [0,71 ,024 200" |1

**().01 diizeyinde anlamh Korelasyon (2-tailed)
*(.05 diizeyinde anlamh korelasyon (2-tailed)

*EE= Empatik Egilim, DBB= Duygusal-Bilissel Boyut, BB= Biligsel Boyut, SDB= Sosyal-Duygusal Boyut, CC= Catisma C6zme, Yapic1 Y= Yapici
Yaklasim, Yikiaa Y= Yikict Yaklasim, CD= Catisma Davranislari, CEAB= Catismay1 Ele Alma Bi¢imleri, RDS= Rehberlik Deneyim Siiresi, MM=
Meslekten Memnuniyet, KAYH= Kisileri Anlamada Yeterli Hissetme, CYS= Catisma Yasama Siklig1
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Cizelge 22 incelendiginde, yapilan korelasyon analizi sonucunda turist
rehberlerinin empatik egilimleri ile ¢atisma ¢6zme davranislari arasinda anlamli ve
pozitif yonlii bir iliskinin oldugu goriilmektedir (r=,331; p=0,00). Bu bulgudan
hareketle "H1: Turist rehberlerinin empatik egilimleri ile c¢atisma ¢ozme

davramislart arasinda anlaml bir iliski vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin, ¢atisma ¢6zme davranislarinin alt
boyutlariyla iliskisi incelendiginde; yapici yaklasim boyutu (r=,334; p=0,00), yikic1
yaklasim boyutu (r=,145; p=0,004), ile ¢atisma davranislar1 boyutu (r=,326; p=0,00)
arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan
turist rehberlerinin ¢atisma ¢ézme davraniglarinin, empatik egilimin alt boyutlariyla
iliskisi incelendiginde, duygusal-bilissel boyutu (r=,363; p=0,00), bilissel boyutu
(r=,118; p=0,02) ve sosyal-duygusal boyutu (r=,230; p=0,00) arasinda anlamli ve
pozitif yonlii bir iligkinin oldugu goriilmektedir.

Turist rehberlerinin meslekten memnuniyetleri ile ¢atisma ¢ézme davraniglar
arasindaki iliski incelendiginde anlamli ve pozitif yonlii bir iligkinin oldugu
goriilmektedir (r=,105; p=0,39). Ancak meslekten memnuniyet durumu ile empatik
egilimleri arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir (r=-,018; p=0,72). Bu durumda,
H11: “Turist rehberlerinin meslekten memnun olma durumlart ile empatik egilimleri
arasinda anlamli bir iliski vardwr.” hipotezi desteklenememis, H12: “Turist
rehberlerinin meslekten memnun olma durumlar: ile ¢catisma ¢ozme davranislari

arasinda anlamli bir iligki vardir. ”hipotezi ise kabul edilmistir.

Turist rehberlerinin rehberlikteki deneyim siireleri ile empatik egilimleri
arasindaki iliski incelendiginde anlamli ve pozitif yonli bir iligkinin oldugu
goriilmektedir (r=,116; p=0,22). Ancak rehberlikteki deneyim siireleri ile ¢atigma
¢ozme davranislart arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir (r=,087; p=0,88). Bu
durumda, H13: “Turist rehberlerinin rehberlik deneyim siiresi ile empatik egilimleri
arasinda anlamli  bir iliski vardwr.” hipotezi kabul edilmis, H14: “Turist
rehberlerinin rehberlik deneyim siiresi ile ¢atisma ¢ozme davramislar: arasinda

anlamli bir iligki vardir.” hipotezi ise desteklenememistir.
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Turist rehberlerinin iletisim igerisine girdigi kisileri anlama yeterli hissetme
durumlart ile empatik egilimleri ve alt boyutlari, ¢atisma ¢ézme davraniglar: ve alt
boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde, empatik egilim (r=-,262; p=0,00),
duygusal-bilissel boyut (r=-,277; p=0,00), bilissel boyut (r=-,185; p=0,00), ¢atisma
¢ozme davranislart (r=-,152; p=0,00), yapict yaklasimlar (r=-,100; p=0,04), yikici
yaklagimlar (r=-,100; p=0,04) ve catisma davranislar1 (r=-,266; p=0,00) arasinda
anlamli ve negatif yonli bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Turist rehberlerinin
catisma yasama sikliklar1 ile empatik egilimleri ve alt boyutlari, ¢atisma ¢dzme
davraniglar1 ve alt boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde, empatik egilim (r=-119;
p=0,01), duygusal-bilissel boyut (r=,185; p=0,00), catisma ¢ozme davraniglari
(r=,136; p=0,00), yapict yaklasimlar (r=,118; p=0,02) ve catisma davranislari

(r=,168; p=0,00) arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin oldugu goriilmektedir.

4.2. Tartisma ve Yorum

Bu boéliimde, turist rehberlerinin empatik egilimleri ile g¢atisma ¢dzme
davraniglar1 arasindaki iliskiyi 6lgmek ve bu iki degiskenin turist rehberlerinin sosyo
demografik ozellikleriyle olan iliskisini belirlemek amaciyla yapilan arastirmadan

elde edilen bulgular degerlendirilerek yorumlanmaigtir.

Bulgular degerlendirildiginde, turist rehberlerinin empatik egilimleri ve
catisma ¢0zme davraniglart cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gosterdigi
goriilmektedir. Kadin turist rehberlerinin (E.E= X=3,37, C.C= X=3,87) empatik
egilimlerinin ve catisma ¢6zme davraniglarinin erkek turist rehberlerine (E.E=
X=3,22, C.C= X=3,77) oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Kadin turist
rehberlerinin erkek turist rehberlere oranla daha empatik olmasi ve ¢atisma ¢6zmede
daha olumlu davramiglar gostermesi yetistirilme tarzlarindaki farkliliktan
kaynaklandig1 soylenebilir (Ceyhan, 1993; Hoffman, 1977). Nitekim kiiltiiriimiizde
de kiz ¢ocuklar1 ¢evresi tarafindan etrafindaki insanlara karst daha anlayish, daha
duyarli ve uyumlu olmasi konusunda yonlendirilmektedir. Erkek c¢ocuklarina ise
giiclii, otoriter ve sert olmalar1 gerektigi Ogretilmektedir. Bu nedenle erkekler
kadinlara gore duygularini ifade etme noktasinda daha fazla sikinti yasamaktadir.

Ayrica kadinlarin erkeklere oranla daha duygusal olmasi, olaylara duygusal tepkiler
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gostermesi de genel kabul goren bir diisiincedir (Hoffman ve Levine, 1976). Bu
nedenle kadin turist rehberlerinin kendilerini baskalarinin yerine koyma, duygularini
ifade etme becerisinde ve yasanilan ¢atisma durumlarinda daha olumlu davranislar
sergileme konusunda erkeklere oranla daha iyi olduklari sdylenebilir. Nitekim
cinsiyet degiskeninin incelendigi bazi arastirmalarda da kadinlarin erkeklere oranla
daha vyiiksek empati kurma becerisine sahip oldugu sonucuna ulasildigi
gorilmektedir (Hoffman ve Levine, 1976; Ornum vd., 1981; Kalliopuska 1984a,
1984b; Fitness ve Curtis, 2005; Jolliffe ve Farrington, 2006; Rehber, 2007). Yapilan
bazi arastirmalarda da empatik egilimin cinsiyete gore anlamlamli bir farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. (McClelland 1951; Dokmen, 1987; Tanridag, 1992;
Alisinanoglu ve Koksal, 2000). Eisenberg ve Lennon (1981), Schireman ve Gundy
(2000), Nadler ve Nadler (2000) ise ¢alismalarinda erkek ¢cocuklarinin kizlardan daha

fazla empatik oldugu sonucuna ulasmaistir.

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin gocuk sahibi olma durumlarina
gore anlamli bir farklilik gostermedigi ancak catisma ¢ézme davranislarinin anlamh
bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Arastirma Oncesinde ¢ocuk sahibi turist
rehberlerinin annelik ve babalik duygusuyla, kendi ¢ocuklarini anlamaya ¢aligmasi
durumunun, diger insanlarla olan iligkilerinde karsisindaki kisiyi anlama noktasinda
da yardimci olabilecegi diistiniilmekteydi. Ancak arastirma sonucunda bu diisiince ile
paralellik gosteren bir bulguya ulasilamamistir. Bu durumun nedeni, rehberlerin
yogun is tempolari nedeniyle ¢ocuklar ile fazla verimli vakit gegirmemelerinden
kaynakli olabilir. Catisma ¢ozme davraniglar1 arasindaki farka bakildiginda cocuk
sahibi turist rehberlerinin (X=3,87), c¢ocuk sahibi olmayan turist rehberlerine
(X=3,73) gore daha olumlu c¢atisma ¢dozme davramslara sahip olduklar
goriilmektedir. Cocuk sahibi bireylerin hem ¢ocuklarini anlama, onlarla daha iyi
iliskiler kurma noktasinda sarfettikleri ¢aba hem de evliligin getirmis oldugu esler
arasinda birbirini anlamaya ve sorunlara ¢0ziim iiretmeye odakli iliskilerin
kazandirmig oldugu bir takim 6zelliklerin, bireylerin diger insanlarla olan iligkilerini
de olumlu yonde etkileyecegi diisiiniilmektedir. Nitekim arastirma sonucunda

ulasilan bulgularda bu diisiinceyi destekler niteliktedir.

Arastirma sonucundan ulasilan bir diger bulgu ise, turist rehberlerinin
empatik egilimleri ve catisma ¢6zme davraniglarinin yaslarina gore anlamli bir

farklilik gostermedigi bulgusudur. Arastirma dncesinde hipotez olusturularken, yasca
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biiyiik olan turist rehberlerinin daha deneyimli olacagi ve empatik egiliminin de
kazanilan deneyimlerle birlikte gelisecegi ve bu nedenlede yasanilan anlagsmazliklar
durumunda olaya daha rahat bir sekilde miidahale edebilecegi diisiincesinden yola
cikilarak hareket edilmistir. Bazi1 arastirmacilar, bireylerin yaslarinin ilerledik¢e ben
merkezcilikten uzaklastigini ve kisinin hem kendine hem de baskalarina karsi olan
bakis agisinin da gelistigini ifade etmektedirler (Pratt vd., 1996, Cotton, 2007). Yasin
ilerlemesiyle, turist rehberlerinin artan deneyimleriyle birlikte Kkisiler arasi
iliskilerinde iletisime daha acik olacaklar1 ve iliskilerinde daha sabirli ve dikkatli
davranacaklari, dolayisiyla yasca daha kiiglik olan turist rehberlerine oranla daha
empatik ve ¢atisma ¢6zme megilli olacaklar diisiiniilmekteydi. Bu aragtirmada turist
rehberlerinin empatik egilimlerinin yaslarina gore farklilik gostermemesinin nedeni
arastirmaya katilan turist rehberlerinin ¢ogunlugunun yetiskin ve empatik egilimleri

geligmis bireylerden olmasindan kaynaklandig: diistintilmektedir.

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin egitim durumlarina gére anlaml bir
farklilik  gostermedigi tespit edilmistir. Empatinin  egitim ile gelistirilip
gelistirelemeyecegi noktasinda farkli goriisler s6z konusudur. Bazi arastirmacilar
empatinin dogustan geldigini ve sonradan egitimle dgrenilemeyecegini savunurken
(Rosetree, 2007), bazi arastirmacilar ise empatinin sonradan Ggrenilebilecegini ve
egitim seviyesi arttikca empatik egiliminde artacagini savunmuslardir (Sevimligiil,
2002; Tutuk vd., 2002; Halicioglu, 2004; Yilmaz, 2011). Egitim seviyesi yliksek olan
bireylerin kisilerarasi iligkilerinde daha basarili olacag1 ve karsilastigi problemlerle
bas etmede daha etkili olabilecegi diisiiniilmektedir. Ozellikle uzmanlk gerektiren
mesleklerdeki bireylerin egitimleri boyunca aldiklar iletisim, psikolojisi vb. dersler
s0z konusu meslek gruplarindaki bireylerin empatik egilimlerinin daha yiiksek
olmasini saglamaktadir (Atli ve Kutlu, 2011). Arastirma sonucunda turist
rehberlerinin empatik egilimlerinin egitim durumlarina gore anlamli bir farklilik
gostermemesinin nedeni, arastirmaya katilan bireylerin yetiskin ve deneyimli
rehberlerden olusmasi ve meslek yasamlar1 boyunca edindikleri deneyimler ve sosyal
cevre ile kurdugu iliskilerden elde ettigi kazanimlar sonucu empati kurma konusunda

tecriibeli bireyler haline doniismiis olmalarindan kaynaklandig: diistiniilmektedir.
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Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢6zme davraniglarinin
medeni durumlarma goére anlamlt bir farklilik gostermedigi bulgusuna ulagilmistir.
Arastirma oncesinde, medeni durumun empatik egilim ve ¢atisma ¢6zme davranisi
tizerinde etkili bir degisken olabilecegi diistiniilmekteydi. Evliligin kari-koca
arasindaki iligskide, bireylerin birbirlerini anlama, kendilerini birbirlerinin yerine
koyma ve g¢atisma anlarinda ¢6ziim yollar1 arama hususunda katki saglayacagi ve
bunun giinliik iliskilerine de yansiyacagi diistiniildiigtinde, bunu durumu destekleyen
bir bulgu ile karsilasilmamasi diisiindiiriictidiir. Bu durumun, evli bireylerin aile igi
sorumluluklarindan kaynakli is yiklerinin artmasiyla birlikte kisilerin iligkilerine
daha az zaman ayirmalar1 ve iliskilerine ¢ok fazla yogunlasamamalarindan kaynakli
olabilecegi diisiiniilmektedir. Turist rehberlerinin, yogun is temposunun getirmis
oldugu sikintilarin yam1 sira ailesel sorumluluklarinin da beraberinde getirdigi
endiselerin, kisilerarasi iliskilerin de daha olumlu ve yapici davraniglar sergilemesini

engelleyebilecegi diislinlilmektedir.

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢dzme davraniglarinin
ortalama aylik gelirine gore de anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Ekonomik sikintis1 olmayan ve kendi ihtiya¢larini karsilayabilen turist rehberlerinin,
kendi sorunlarini ¢ozlimleyebildiklerinden, cevrelerindeki insanlar1 daha rahat
algilayabilecekleri, paylasima ve yardimlagsmaya daha yatkin olabilecekleri
diisiiniilmekteydi. Ancak arastirma sonucunda turist rehberlerinin empatik egilimleri
ve catisma ¢ozme davraniglar1 aylik ortalama gelirlerine gore anlamli bir farklilik
gostermemesinin, rehberlerin belirli bir taban licrete dahil olmasi nedeniyle elde
edilen gelirler arasinda biiyiik farkliliklarin s6z konusu olmamasindan kaynaklandigi
diistiniilmektedir. Nitekim arastirmaya katilan turist rehberlerinin de ayni1 ekonomik

gelir diizeyinde yogunlastiklar1 goriilmektedir.

Arastirmada temel olarak Olc¢lilmek istenen hipotezin (Turist rehberlerinin
empatik egilim diizeyleri ile catisma ¢ézme davranislart arasinda anlamli bir iliski
vardir.) sonuglarina bakildiginda, turist rehberlerinin empatik egilimleri ile ¢atisma
¢ozme davraniglart arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliskinin oldugu
goriilmektedir (r= ,331; p=0,00). Nitekim arastirma sonucunda ulastigimiz netici bu
alanda yapilmis bir¢ok arastirmayi da destekler niteliktedir. Rehber ve Atict (2009),
empatik egilim diizeyi yliksek olan bireylerin karsisindaki insanlari anlama cabasi

igerisinde olacagindan catismalarda oldukg¢a yapici davranacagini ileri siirmektedir.
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Piskin (1989), Eisenberg (2000), ikiz (2006), ise empatinin kisileraras: iliskileri
etkiledigini, bireylerin ¢atisma durumu yasamamalarini ve birbirleriyle daha saglikli
iliskiler kurmasii sagladigim1 ifade etmektedir. Nesdale vd., (2005), Geng ve
Kalafat, (2010), Hasta ve Giiler (2013) ise empatinin bireylerin birbirini daha iyi
anlamalarini sagladigindan catisma yasama olasiliginin azaldigini ileri stirmiistiir. Bu
baglamda turist rehberlerinin empatik egilim diizeyleri arttikca catisma ¢Ozme
konusunda daha basarili olduklar1 yani ¢atisma ¢6zme davraniglarinda da olumlu

anlamda bir artis oldugu goriilmektedir.

Arastirma sonucunda ulagilan bir diger bulgu ise, turist rehberlerinin empatik
eglim diizeyleri ile ¢atisma davranislarinin alt boyutu olan yapici yaklasim boyutu
(r= ,334; p=0,00) arasindan anlamli ve pozitif bir iligkinin bulunmasidir. Bu
durumda, turist rehberlerinin empatik egilimleri arttik¢a yapici yaklasim boyutunda
da bir artis goriilmektedir. Bir baska ifadeyle, empatik egilimi yiiksek olan turist
rehberleri ¢atisma durumu s6z konusu oldugunda ¢oziim yolu olarak yapici yollari
tercih etmektedir. Turist rehberlerinin ¢atisma ¢6zme davranislari ile empatik egilim
diizeylerinin alt boyutu olan duygusal-biligsel boyut ile (= ,363; p=0,00) sosyal-
duygusal boyut (r= ,230; p=0,00) arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iligki
bulunmustur. Bu durumda, turist rehberlerinin duygusal-bilissel ve sosyal-duygusal
empatileri arttik¢a catisma ¢6zme davranislarinda da bir artis goériilmektedir. Bu
bulgudan yola cikarak turist rehberlerinin ¢atisma ¢dzme davranislart konusunda
daha ¢ok duygusal ve sosyal yone agirlik verdikleri biligsel boyutun ise daha arka
planda kaldig1 sOylenebilir.

Turist rehberlerinin turist rehberlerinin empatik egilimlerinin iletisim/empati
egitimi alma durumlarina gére anlaml bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (t=
1,899; p= 0,058). Bu durumun nedeni, empatik egilimin, kisilik degisimi ve tutum
gelisimi gerektiren (Mete ve Gergek, 2005) bir oOzellik olmasidir. Dolayisiyla
empatik egilimin empati egitimi alama durumuna gore anlamli bir faklilik
gostermemesi, empatinin gelistirilmesi ve degistirilmesi glic olan ve uzun siireli
egitim gerektiren bir 6zellik olmasindan kaynaklandigi diistiniilmektedir. Ancak
catisma ¢ozme davranislar iletisim/empati egitimi alma durumlari agisindan anlamli
bir farklilik gostermektedir (t= 4,175; p= 0,00). Iletisim/empati egitimi alan turist
rehberlerinin (X=3,89) ¢atisma ¢ozme davranislar iletisim/empati egitimi almayan

turist rehberlerine (X=3,71) gére daha yiiksek ve olumludur. Bu durum turist
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rehberlerinin aldigi empati egitimlerinin, kisilerin tur esnasindaki iligkilerinde
yasanilan catigsmalarda daha yapici yollarla olaya yaklagsmalar1 ve ¢atismaya ¢oziim

aramalar1 noktasinda yardimci oldugu seklinde yorumlanabilir.

Arastirma sonucunda ulasilan bir diger bulgu ise turist rehberlerinin empatik
egilimlerinin meslegini isteyerek se¢cme durumlarmma gore anlamli bir farklilik
gosterdigi bulgusudur (t= 3,926; p= 0,000). Meslegini isteyerek segen turist
rehberlerinin (X=3,29) empatik egilim diizeyleri meslegini isteyerek segmeyen turist
rehberlerine (X=3,00) gore daha yiiksek ve olumludur. Bireyin meslegini isteyerek
se¢mesi durumu, kisinin meslegine ilgi duydugunun, sevdiginin ve kabullendiginin
bir gostergesidir (Dokmen, 2008). Bu durumda, turist rehberlerinin meslegini
kabullenmesi, meslegin gerektirdigi becerileri gostermesi noktasinda yardimci olacak
ve bu alanda basarili olmasinin yani sira daha empatik olmasini1 da saglayacaktir.
Ancak turist rehberlerinin ¢atisma ¢dozme davraniglarinin meslegi isteyerek segme
durumlarma goére anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (t= -,060; p=
0,952). Arastirmaya katilan turist rehberlerinin gatisma ¢6zme davranis puanlarinin
yiiksek oldugunu g6z oOniine aldigimizda, meslegi isteyerek segmemis olan turist
rehberlerinin catisma ¢ozme davramislarinin meslegi isteyerek segen turist
rehberlerine gore anlamli bir farklilik gdstermemesinin nedeninin, turist rehberlerinin
gruba liderlik eden kisiler olmasi ve grubun huzuru ve turun basariya ulagmasi icin
grup icerisinde veya bireyler arasinda ¢ikan catismalart ve problemleri ¢6zme
sorumlulugunu istlenecek tek kisinin kendisi olmasindan kaynakli oldugu
diisiiniilebilir. Meslegi isteyerek se¢gmemis olan turist rehberleri, islerinde devamlilig

saglamak i¢in mesleginin gerekliliklerini yerine getirmek mecburiyetindedir.

Turist rehberlerinin meslekten memnuniyetleri ile ¢atisma ¢ozme davraniglari
arasindaki anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir (r=,105;
p=0,39). Bagka bir ifadeyle, turist rehberlerinin meslekten memnuniyetleri arttik¢ca
catisma ¢Ozme davraniglarinda da bir artis goriilmektedir. Bu durum, turist
rehberlerinin  kabul gordiigii, sevildigi ve saygi duyuldugu bir ortamda
caligtiklarinda, hem isin kendisini hem de sosyal ortamini benimsedigi, sahiplendigi
ve bu ortamda iletisim kurdugu kisilerle olan iligkilerine daha fazla yogunlasabildigi
ve daha saglikl iliskiler kurabildigi seklinde yorumlanabilir.
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Turist rehberlerinin rehberlikteki deneyim siireleri ile empatik egilimleri
arasindaki anlamli ve pozitif yonli bir iligkinin oldugu bulgusuna ulasilmigtir
(r=,116; p=0,22). Baska bir ifadeyle, turist rehberlerinin rehberlik deneyim siireleri
arttikca empatik egilimleri de artis gostermektedir. Bu durum rehberlik mesleginde
daha uzun siire ¢aligmis ve deneyim kazanmig olan turist rehberlerinin iliskilerinde

daha empatik davranislar sergiledigi seklinde yorumlanabilir.

Literatiir taramasi sonucunda toplamda 14 hipotez olusturulmustur. Arastirma
sonucunda bu hipotezlerden 7 tanesi kabul edilmis, 7 tanesi ise desteklenememistir.

Cizelge 23’de hipotezlere iliskin toplu sonuglar sunumustur.

Cizelge 23. Hipotez Sonuclar: Cizelgesi

H HIPOTEZ SONUC
H1 T}Jrlst rehberlerinin empatik eglhml'er.l .116. catisma KABUL
¢Oozme davranislari arasinda anlamli bir iliski vardir.
Turist rehberlerinin empatik egilimleri cinsiyetlerine
H2 gore anlamli bir farklilik gdstermektedir. KABUL
Turist rehberlerinin  catisma ¢6zme davranislari
H3 | cinsiyetlerine gore anlamli  bir  farklilhik KABUL
gostermektedir.
Turist rehberlerinin empatik egilimleri yaslarina gore .
H4 anlamli bir farklilik gdstermektedir. DESTEKLENMEDI
Turist rehberlerinin catisma ¢6zme davranislar .
H5 yaglarma gore anlaml bir farklilik gostermektedir. DESTEKLENMEDI
Turist rehberlerinin  empatik  egilimleri egitim .
Hb durumlarina gore anlamli bir farklilik gdstermektedir. DESTEKLENMEDI
Turist rehberlerinin catisma ¢6zme davranislar
H7 | egitim durumlarina gore anlamli bir farklilhik KABUL
gostermektedir.
Turist rehberlerinin empatik egilimleri

H8 | iletisim/empati egitimi alma durumlarma gore | DESTEKLENMEDI
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Turist rehberlerinin empatik egilimleri meslegi
H9 | isteyerek se¢me durumlarina goére anlamli bir KABUL
farklilik gostermektedir.

Turist rehberlerinin  gatisma ¢6zme davranislar
H10 | meslegi isteyerek secme durumlarina gére anlamli bir | DESTEKLENMEDI
farklilik gostermektedir.

Turist rehberlerinin  meslekten memnun olma
H11 | durumlan ile empatik egilimleri arasinda anlamli bir | DESTEKLENMEDI
iliski vardir.
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Turist rehberlerinin  meslekten memnun olma

H12 | durumlarn ile catisma ¢Oozme davranislari arasinda KABUL
anlaml1 bir iliski vardir.

H13 Turist‘ re@be;rleripin rehberlik dene?yi'rr'l §1'iresi ile KABUL
empatik egilimleri arasinda anlamli bir iligki vardir.
Turist rehberlerinin rehberlik deneyim siiresi ile

H14 | catisma ¢dzme davranislar1 arasinda anlamli bir iliski | DESTEKLENMEDI

vardir.
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5. SONUC VE ONERILER

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin gatisma ¢6zme davranislari ile olan
iliskisinin tespit edilmesi ve bu degiskenlerin turist rehberlerinin sosyo demografik
Ozeliklerine gore anlamli bir farklilik gosterip gdostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan ¢aligmanin bu boliimiinde arastirma sonucunda elde edilen bulgular 1s18inda
ulagilan arastirma sonuglarina ve bu sonuclara yonelik olarak gelistirilen 6nerilere

yer verilmistir.

5.1. Sonuglar

Arastirma bulgularina bakildiginda, arastirmanin temel problem ciimlesi olan
“Turist rehberlerinin empatik egilimleriyle ¢atisma ¢6zme davraniglar1 arasinda
anlamli bir iligki var midir?”” sorusuna alinan cevap olumlu yonde olmustur. Bir diger
deyisle, turist rehberlerinin empatik egilim diizeyleri ile ¢atisma ¢6zme davraniglari
arasinda anlamli ve pozitif bir iligki s6z konusudur. Yani turist rehberlerinin empatik
egilimleri arttik¢a ¢atisma ¢ozme davranislarinin da olumlu yonde bir artis gosterdigi
goriilmektedir. Bu sonu¢ empatik egilim diizeyi yiiksek olan turist rehberlerinin daha
yapict c¢atigma ¢Ozme davraniglarina sahip olacaklar1 yoniindeki beklentiyi
dogrulamistir. Empatik egilimi yiiksek olan turist rehbleri karsisindaki bireyi yani
turisti anlama ¢abasi igerisindedir ve bu siiregte yapici davraniglar gosterebilir.
Yasanan c¢atismalarda sadece kendisini degil karsisindakini de diisiiniir ve kazan-
kazan mantigiyla hareket eder. Arastirmada elde edilen bu sonu¢ bazi ¢alismalarla
paralellik gostermektedir. Rehber (2007) ve Rehber ve Atici (2009) ilkdgretim ikinci
kademe Ogrencilerinin iizerine ylriittiigli calismalarinda, empatik egilim diizeyi
yiiksek olan 6grencilerin ¢atisma ¢6zme davraniglarinin empatik egilimi diizeyi
diisiik olanlara gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulagmistir. Wied ve arkadaglar
(2007) ogrenciler lizerine yuriittiigli ¢alismalarinda, empatik egilim diizeyi arttikca

catisma egiliminin azaldigini ve empatik egilimi yliksek olan 6grencilerin problem
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¢ozme noktasinda daha pozitif olduklari sonucuna ulagmistir. Ancak Barut (2004)
ortaggretim kurumlarinda c¢alisan Ogretmenler {izerine yiiriittiigii c¢aligmasinda,
Ogretmenlerin empatik egilim diizeyleri ile catisma egilimi diizeyleri arasinda

anlaml bir iliski olmadig1 sonucuna ulagmustir.

Arastirmada eclde edilen bu sonucun, turist rehberlerinin tur esnasindaki
hizmet kalitesini arttirmasi noktasinda onemli oldugu diistiniilmektedir. Turlarin
basaris1 ve turistik bolgenin imaj1 igin turist rehberlerinin kaliteli bir hizmet iiretip
tiretmemeleri ¢ok o6nemlidir. Turist rehberlerinin grup tyeleriyle olan iletisimi
grubun moralini ve sosyal iligkilerini gii¢clendirebilir. Rehberin tur esnasinda
gosterecegi performans, sadece calistigi seyahat acentasina degil ayn1 zamanda
tilkenin imajina da olumlu veya olumsuz bir katkida bulunabilir. Turist rehberlerinin
sahip olduklar1 yeterlilikler itibariyle turistlerin memnuniyet seviyelerinde de ¢ok
etkili olabilmektedir. Cilinkii turist rehberi, turistin tatil yapmak i¢in gittigi tilkede,
genellikle tilkeyi temsilen ilk gordiikleri kisi olmakta ve onlara tatilleri siiresince
eslik etmektedir. Dolayisiyla turistlerin, ilk kez ziyaret ettikleri bir {ilke hakkindaki
genel izlenimlerini, gezileri esnasinda kendilerine eslik eden turist rehberi
etkilemektedir. Bu nedenle turist rehberinin gerekli iletisim donanimina sahip olmasi
onem arz etmektedir. Gruplara liderlik eden ve onlar1 yonlendiren turist rehberlerinin
grup igerisindeki iliskilerinde davranis sekillerine dikkat etmeleri gerekmektedir.
Turist rehberinin sahip oldugu iletisim becerilerini etkin bir sekilde kullanmasi, grup
icerisindeki bireyleri anlamaya calismast ve herhangi bir catisma aninda ¢6zim
bulma konusunda yapici yollar1 kullanmasi, turistlerin kendilerine deger ve 6nem
verildigini hissetmelerini saglayacaktir. Bu durum turun basarisini olumlu yonde

etkileyecektir.

Arastirma sonuglarini alt boyutlar bazinda degerlendirdigimizde empatik egilim
ile ¢atisma ¢ozme davraniglarmin alt boyutlari olan yapict yaklasim ve g¢atisma
davraniglar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Bu durum turist rehberlerinin
grup lyeleriyle saglikli bir iletisim kurmasini ve mesleki iliskilerinde basarili
olmasini saglayan empatik egilimlerinin yiiksek olmasinin yasanilan ¢atigmalar1 daha
olumlu sekilde ele alacagi ve problemlerin ¢6ziimiinde daha yapici yollar
deneyecegi anlamina gelmektedir. Ayni1 zamanda catisma ¢ozme davranmisi ile

empatinin alt boyutlar1 olan duygusal-bilissel boyutu, bilissel boyutu ve sosyal-
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duygusal boyutu arasinda da anlamli iligki bulunmustur. Bu durum gatigsma ¢oziimii
davraniglarinda basar1 gosteren bir turist rehberlerinin karsisindaki insan1 anlama ve
soruna ¢Ozlim iretme odakli oldugu i¢in empatik egiliminin de daha yiiksek
olacagin1 gostermektedir. Yani turist rehberlerinin ¢atismalara ¢6ziim tiretmeye
calisirken, karsisindaki bireyin duygu ve diisiincelerini anlamaya ¢alisacagindan bu
durum rehberin biligsel yetenegini, duygularint anlama, onun gibi hissetme
noktasinda duygusal yetenegini, sosyal ortamda kendini daha rahat ifade etmesi ve
kendini rahat hissetmesi noktasinda ise sosyallesme yetenegini arttiracaktir. Bu
noktada turist rehberlerinin grup igerisinde bireyleri daha rahat anlayabilmesi igin
empatik egilimlerini arttirma hususunda kendilerini gelistirmeleri konusuna 6nem
vermeleri gerekmektedir. Empatik egilimin varligi, turist rehberlerinin grup
icerisinde ya da gruplar arasinda yasanabilecek catismalari kolay bir sekilde
¢Oziimleyebilmesi ve daha saglikli iliskiler kurulabilmesi ag¢isindan yardimci

olacaktir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢6zme
davraniglarinin sosyo-demografik ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, empatik egilimin cinsiyete ve meslegi isteyerek segme durumuna
gore anlamli bir farklilik gosterdigi; yasa, egitim diizeyine ve iletisim/empati egitimi
alma durumuna gore anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Catisma
¢ozme davraniglarinin ise cinsiyete ve egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik
gosterdigi; yasa ve meslegi isteyerek segcme durumlarina gore ise anlamli bir farklilik
gostermedigi bulgusuna ulasilmistir. Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve
catisma ¢ozme davraniglarinin meslekten memnuniyet durumlari ve rehberlik
deneyim siireleri ile arasindaki iliski incelendiginde, empatik egilim ile rehberlik
deneyim siiresi arasinda anlamli bir iliski bulundugu, meslekten memnuniyet durumu
arasinda ise anlamli bir iligki bulunmadig gériilmiistiir. Catisma ¢6zme davranislar
ile meslekten memnuniyet durumu arasinda anlamli bir iliski bulundugu, rehberlik
deneyim siiresi arasinda ise anlamli bir iliskinin bulunmadig: tespit edilmistir.
Sonuglar biitiin olarak degerlendirildiginde, turist rehberlerinin empatik egilim
diizeylerinin yiiksek oldugu ve bircok degiskene gore farklilik gostermedigi
goriilmektedir. Yas, egitim diizeyi, aylik ortalama gelir, medeni durum gibi
degiskenlere gore anlamli bir farklilik goriilmemesinin sebebi arastirmanin

orneklemini olusturan turist rehberlerinin ¢ogunlugunun bu noktalarda benzer
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ozellikler gostermelerinden kaynaklanmaktadir. Nitekim empatinin etkili iletisimin
Oonemli bir parcast oldugu dikkate alindiginda turist rehberleri icin elde edilen bu
sonuglar sevindiricidir. Ancak bazi1 noktalardaki eksikliklerin  giderilmesi
gerekmektedir. Biiylik ¢ogunlugun iletisim/empati ve c¢atisma konusunda herhangi
bir egitim almadig1 sonucuna ulasilmistir. Turist rehberlerinin ve ilgililerin konunun

onemini kavrayarak bu noktadaki eksiklikleri gidermesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Aragtirmada mesleginden memnun olan, isini benimseyen ve severek yapan
turist rehberlerinin yasanilan catismalari ¢éziimlemede daha yapici olduklart ve
problem ¢6zme noktasinda daha pozitif olduklar1 goriilmiistiir. Turist rehberlerinin
davraniglarinin hizmet kalitesini etkiledigi diisiincesi ile yola ¢ikildiginda, rehberlerin
meslekten memnuniyetlerinin turun basarisi agisindan énemli oldugu goriilmektedir.
Bu nedenle meslegi fiilen icra eden rehberlerin ve rehber adaylarimin meslekten
memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir. Bu anlamda turist rehberlerinin meslek
hayatinda yasadiklar1 kagak rehber, taban iicretin altinda ¢alisan rehberlerin varligi,
alan klavuzlarmin varligi gibi bir takim sorunlarin ilgili kurumlarca ¢éziimlenmesi
turist rehberlerinin meslegi sahiplenmesini ve meslegin gerekliliklerini yerine

getirmelerini saglayacaktir.

Yine arastirma sonucunda turist rehberlerin c¢ogunlukla turistlerden ziyade
soforlerle ve acenta calisanlariyla catismalar yasadiklart gorilmektedir. Turist
rehberlerinin ¢evresi ile olan iliskilerinin turun basarisini da etkiledigi g6z Oniine
alindiginda, bu durumda taraflarin bir araya gelerek karsilikli olarak birbirlerini
anlamaya caligmalari, karsilikli empatiye dayali iligkiler kurmalari, ¢atismalarin ve
yasanilan sikintilarin 6niine gegilmesi noktasinda 6nem arz etmektedir. Nitekim
turist rehberlerine yoneltilen “Meslek hayatinizda yasadiginiz ¢atismalarin en 6nemli
nedeni nedir?” sorusuna verilen cevaplarda (“bireylerin empati kurmamasi” ve
“iletisim bozuklugu/yetersizligi”’) konunun éneminin anlagilmasi noktasinda bir fikir

sahibi olunmasini saglayacaktir.
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5.2. Oneriler

Arastirmadan elde edilen bulgular ve sonuglar dogrultusunda turist rehberleri
ve turist rehberleri adaylarinin empatik egilim diizeylerini arttirma ve ¢atisma ¢dozme

davraniglarini gelistirmeye yonelik bazi 6nerilerde bulunulabilir:

Turist rehberlerinin  meslek hayatlarinda ve sosyal iligkilerinde basariy1
yakalayabilmeleri ve bu basariy1 devam ettirebilmeleri i¢in belli araliklarla empati ve
catisma ile ilgili egitim veren kurs ya da seminerlerde olusturulan uygulamali grup
egitimlerine katilmalar1 yararli olacaktir. Uygulamali egitimlerde, katilimcilara
video/kaset araciligiyla izletilen olaylara ve durumlara verecekleri tepkilere ya da
bireyler arasinda karsilikli gergeklestirilen diyologlarda gosterdikleri performanslara
gore empatik egilimleri ve ¢atisma ¢ozme becerileri 6lglilmektedir. Bireylere verilen
egitim sonrasinda, katilimcilarin egitim oncesi ve egitim sonrasi empatik egilimleri
ve catisma ¢ozme davraniglart karsilastirilmaktadir. Bu egitimler sayesinde turist
rehberleri empatik egilimlerini ve catisma ¢6zmedeki davranislarini gorebilir ve bu
anlamda egitim sonrasinda elde ettikleri gelismeleri gorebilme sansina sahip

olabilirler.

Empatik egilimin ve ¢atisma ¢ozme davranislarmin egitim ile gelistirilebilecegi
diisiincesi géz Oniine alindiginda, sektorde hizmet verecek olan turist rehberlerinin
egitimleri swrasinda da bir takim diizenlemelerin  yapilmast  gerektigi
diisiiniilmektedir. Onlisans ve lisans diizeyinde turizm rehberligi egitimi veren
tiniversitelerde ve Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan agilan kurslarda sanat,
estetik ve edebiyat konulari ders miifredatlarina koyulmali ve yapilacak olan
uygulamali egitimlerle turist rehberi adaylarina bu alanda belli diizeyde bir beceri
kazandirilmaya calisilmalhidir. Cilinkli sanatin, estetigin ve edebiyatin dogasinda
incelik, saygi, sevgi ve hosgorii gibi ozelliklerin varligi turist rehberi adaylarinin

iletisim ve anlayisin1 kolaylastiracaktir.

Ayni zamanda turist rehberi adaylarinin egitim siirecine bagladiklart ilk yillarda
empatik egilim ve ¢atigsma diizeyleri belirlenmeli ve egitimin her asamasinda empati

ve catisma konusuna gerekli onem verilerek bu becerilerinin gelistirilmesini
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saglayacak iletisim derslerine yer verilmelidir. Egitimler sonrasinda derslerin turist
rehberi adaylarina olan katkist degerlendirmeye alinmalidir. Ayn1 zamanda ytiksek
lisans ve doktora egitimlerinde de iletisime yonelik derslerin miifredatlara dahil
edilmesi ve konuda uzman olan egitmenlerin derslere davet edilerek seminerler

verilmesi faydali olabilir.

Turist rehberlerinin iletisim igerisinde oldugu kisiyi anlayabilmesi i¢in Oncelikle
kendisini iyi tanimasi gerekmektedir. Bu baglamda turist rehberi adaylarinin
egitimleri esnasinda yararlanabileceg8i rehberlik servisleri ya da rehberlik dersleri
yayginlagtirilmalidir. Bu derslerde bireylerin hem kendi psikolojik diinyasina yonelik

hemde kisilerarasi iligkilerini gelistirmeye yonelik egitimler verilebilir.

Bir rehber i¢in iletisim ve sorunlarla basa ¢ikabilme becerilerine sahip olmasi turistin
ilgisini stirekli kilmak ve memnuniyeti saglamak a¢isindan dnem arz etmektedir. Bu
konuda turist rehberlerinin siirekli kendilerini gelistirmeleri yararl olcaktir. Beceriler
deneyimle kazanilabildigi gibi 6grenilerekte gelistirilebilir. Bu nokta rehber odalar
araciligiyla turist rehberleri igin iletisim becerilerini, empatik egilimlerini ve ¢atisma
cozme becerilerini gelistirmeye yonelik hizmetici egitim programlar1 hazirlanabilir.
Bu egitimler esnasinda tiyatro, psikodrama, didaktik, model alma gibi egitim
teknikleri kullanarak turist rehberleri sosyal ve sanatsal faaliyetlere yonlendirilebilir.
Hatta bu konuda Kiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan agilacak olan uzmanlik

egitimleri ile turist rehberlerinin sertifikalandirilmasi yoluna gidilebilir.

TUREB, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ve rehber odalariyla isbirligi yaparak, empati
ve ¢atisma konularini turist rehberlerinin ve ilgili kurum ve kuruslarin bir araya
geldigi platformlarda glindem maddesi yaparak bu noktada bilinglendirme yoluna
gitmeli ve rehber odalarinin iyelerine, empati ve c¢atisma konularinda egitimler

vermesini saglayarak bu egitimlere turist rehberlerinin katilimini tesvik etmelidir.

Ayn1 zamanda turist rehberlerinin turlarinda basariy1 yakalayabilmeleri ve turistlerle
etkili iletisim kurabilmeleri i¢in hizmet verdigi gruba anlatim yaptigi dili ¢ok iyi
bilmesi ve kullanabilmesi gerekmektedir. Ciinkii dil, iletisim becerilerinde basariy1
yakalamak i¢in gerekli olan en 6nemli aragtir. Turist rehberinin kendisini karsindaki

insana dogru bir sekilde anlatabilmesi ya da onu anlayabildigini dogru sozciikleri
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kullanarak kars: tarafa aktarabilmesi gerekmektedir. Eger turist rehberi karsisindaki
bireyin duygu ve diisiincelerini anladigini ona aktaramazsa yani geri bildirim
yapmazsa empati siirecini tamamlayamamis olur. Bu durum iletisimde yasanilan
aksakliklar nedeniyle problemlerin ortaya ¢ikmasina ve g¢atismalarin yasanmasina
neden olabilir. Bu nedenle turist rehberlerinin egitim siirecinde dil egitimine dnem
verilmeleri gerekmektedir. Nadir dillerde rehberlik yapan turist rehberleri de, bu
hususta ilgili dilden agilan kurslara giderek eksikliklerini tamamlamalarinin faydali

olacag diisiiniilmektedir.

Turist rehberleri hizmet verdigi grubun kiiltiiri hakkinda bilgi sahibi olmalidir. Farkli
kiiltiir yapisina sahip insanlarin bir araya geldigi turlarda catismalarin yagsanmasi
kaginilmazdir. Kisisel deger yargilari ve kiiltiirel farkliliklardan kaynaklanan sorunlar
turist rehberlerinin turda en fazla karsilastigi sorundur. Rehberin turlarda farkli
kiiltiirlerin  deger yargilarina yonelik degerlendirme yapmalar1 turistlerin
memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebilir. Bu dogrultuda, rehberler sadece kendi
kiiltiirlerini degil diinya kiiltiirlerini ve eslik ettikleri grubun kiiltiiriinii yakindan

tanimali ve hizmet sunumunu bu dogrultuda gerceklestirmelidir.

Meslegi sevmenin ve kabullenmenin de empatik anlayis tizerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugu disiiniildiigiinde, turist rehberi adaylarina rehberlik mesleginin
sevdirilmesi, meslegin olumlu yonlerinin goriilmesinin saglanmas1 gerekmektedir.
Meslegi icra eden turist rehberlerini meslekten uzaklastiran unsurlar varsa
arastirilmali ve meslek alaninda yasanilan sikintilar giderilmeye c¢alisilmalidir.
Ozellikle kagak rehberlerin, alan klavuzlarmin ve taban iicret altinda calisan
rehberlerin varligi haksiz rekabete sebep olmakta ve turist rehberlerini meslekten
uzaklastirmaktadir. Herhangi bir rehberlik egitimi almamis kisilerin sektorde
caligmalari, turizmin gelisimi noktasinda sorun yaratabilmekte ve ke imajim
zedeleyebilmektedir. Bu nedenle Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin gerekli tedbirleri
almast son derece onemlidir. Bakanlik kokartsiz calisan kisileri tespit etmek icin
gerceklestirdigi denetimleri siklastirmal1 ve gerekli yaptirimlar: uygulamalidir. Tlgili
tiim kamu kurum ve kuruluslar1 ortaklasa calismali, meslek kuruluslar1 arasinda
gerekli igbirligi ve koordinasyon saglanarak turist rehberlerinin ortak sorunlar

saptanmal1 ve ¢dzlim Onerileri gelistirilerek uygulamaya konulmalidir.
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Aragtirma sonucunda rehberlik egitiminin Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi’nin agmis
oldugu kurslar ve oOn lisans ve lisans diizeyinde rehberlik egitimi verne
tiniversitelerde verildigi ve par¢alanmis bir yapiya sahip oldugu goriilmektedir. Bu
durum rehberlerin sunmus olduklar1 hizmetin kalitesinde farkliliklarin olmasina
neden olmaktadir. Bu nedenle rehberlik egitimleri tek bir c¢ati altinda toplanmali ve

sadece lisans diizeyinde verilmesi saglanmalidir.

Bu arastirmanin empati ve c¢atisma ¢Ozme konusunda bundan sonra
yiritillecek olan ¢alismalara 1s1k tutabilecegi ve sonraki arastirmalari da
yonlendirebilecegi diisiiniilmektedir. Oncelikle ileriki dénemlerde yapilacak olan
caligmalarda, Ozellikle sonuglarin kiyaslanmasi, olasi eksiklerin belirlenmesi ve
giderilmesi baglaminda farkli Orneklem gruplarinda, benzer arastirmalarin
yapitlmasinin  6nemli yararlar saglayacagi disiinilmektedir. Ayrica turist
rehberlerinin empatik egilimleri ve gatisma ¢6zme davranmislari konusunda seyahat
acentalar1 ve turistleri gibi diger gruplarin beklentileri ve algilar1 ele alinarak
degerlendirilmesi yapilabilir. Bunun yami sira arastirmacilar, saldirganlik, ofke,
problem ¢ozme gibi diger baska degiskenlerle empatik egilim ve gatisma ¢dzme
degiskenleri arasindaki iliskiyi inceleyebilirler. Ozellikle demografik degiskenlere
iligkin  testlerin  benzer Orneklemler {izerinde yinelenmesinin  sonuglarin

genellenebilmesi agisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.
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EKLER

EK-1 ANKET FORMU

Sayin Katilime;
Bu anket formu, ""Turist Rehberlerinin Empatik Egilim Diizeylerine Giore Catisma Cézme Davranmiglarinin Incelenmesi"
isimli yiiksek lisans tezi i¢in veri saglamak amaciyla hazirlanmistir. Anket verileri arastirmada gizlilik ve giiven ilkelerine
bagl kalinarak sadece arastirmaci tarafindan degerlendirilecek ve sakli tutulacaktir. Arastirmanin bilimsel degerini dikkate
alarak sorularin igtenlikle yamitlanmasi son derece Onemlidir. Anketlerin sonuglart merak edenlerle paylasilabilir.
arzukilic@balikesir.edu.tr
Katkilariniz igin tesekkiir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Bayram SAHIN / Ars. Gor. Arzu KILIC

Cinsiyetiniz? Mesleginizi isteyerek mi sectiniz?

|:| Kadin |:| Erkek Evet Hayir

Yasimz? Mesleginizden memnun musunuz?

D 25 yas ve alt1 D 26-35 yas arasi D Cok Memnunum D Memnunum D Kararsizim

D 36-45 yas arast D 46-55 yag arasi D 56 yas ve lizeri

Medeni Durumunuz?

|:| Evli |:| Bekar
Cocugunuz Var Mi1?

|:| Evet (Sayist....... ) D Hayir
Egitim Durumunuz?

[ Lise [ Onlisans

|:| Lisans |:| Lisansiistii
Ortalama Aylik Geliriniz?

L1 1300 TL ve alt (] 1301-2600 TL arast
[ 2601-3900 TL aras1 | 3901-5200 TL arast

(5201 TL ve iizeri
Rehberlik Deneyim Siireniz?

|:| 1 y1il ve alt1 |:| 2-5 yil arasi

D 6-9 yil aras1 D 10 y1l ve tizeri
Calisma Durumunuz?

|:| Ulkesel Eylemli I:l Ulkesel Eylemsiz

|:| Bolgesel Eylemli I:l Bolgesel Eylemsiz
Cahsma Sekliniz?

Acentaya Bagli |:| Serbest

Hem acenta turlart hem serbest

|:| Diger (Liitfen Belirtiniz)...............
Ruhsatnamenizi (Kokartimzi) Ahs Sekliniz?

O] Universite/Orgiin Egitim (Turizm Rehberligi Boliimii)

D Bakanligin actig1 kurs ile

Hizmet grubunuz nedir? (1’den fazla secebilirsiniz)

D Transfer D Gece Turu
O Gantiik Tur -~ L paket Tur

D Memnun Degilim D Hi¢ Memnun Degilim

iletisim/empati konusunda herhangi bir ders/egitim aldiniz m?
Evet |:| Hayir

Meslek hayatinizda iletisim icerisine girdiginiz kisileri

anlama konusunda kendinizi yeterli hissediyor musunuz?

D Her zaman D Cogunlukla

D Bazen D Nadiren D Higbir zaman
Catisma ¢oziimii ile ilgili herhangi bir ders/egitim aldimz m?
Evet Hayir

Meslek hayatinizda hangi sikhikla ¢catisma yasiyorsunuz?
D Her zaman DCogunlukla

D Bazen |:|Nadiren D Higbir zaman
Meslek hayatinizda karsilastiginiz catismanin en 6nemli nedeni
sizce nedir? (1’den fazla secebilirsiniz)

[ vetersizlik-bilgisizlik

] Iletisim yetersizligi/bozuklugu
Is yogunlugu/yorgunluk

D Saygisizlik

D Verilen isi hafife alma/ savsaklama
Baski/kendini kanitlama ¢abasi
Kaynak/zaman/mekan yetersizligi
Insanlarin empati kuramamasi
Catisma yagamiyorum

Diger (Liitfen Belirtiniz).......................
Meslek hayatinizda en ¢ok kimlerle catisma yasiyorsunuz?

D Turistler D Acenta Calisanlari D Otel Calisanlari
D Esnaflar DSofOrler D Rehberler
I:l Diger (Liitfen Belirtiniz)............

Empati: Bir bireyin kendisini karsisindakinin yerine koyarak onun duygularini ve
diisiincelerini dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi

=
siirecidir. 2 Z E o 5 2 5
X S [l _ = X o
, e . Care e . =z 3 s =S | =8
Yukarida yapilan empati tamimimi géz oOniine alarak, empatik egiliminizi % g S = = 2 % =
belirlemeye yonelik hazirlanmis sorular degerlendiriniz. g E @ = xn g =
Q M M M

Liitfen size en yakin gelen secenegi X ile isaretleyiniz.

Birisi sohbete katilmak istediginde bu durumu kolaylikla anlayabilirim.

Diger insanlarla ilgilenmekten hoglanirim.

Sosyal ortamlarda nasil davranacagimi bilmekte zorlanirim.

Bir davranigin kaba olup olmadigina karar vermek bana genellikle zor gelir.

OB WIN|F-

Sohbet sirasinda dinleyenin ne diisiiniiyor olabileceginden ¢ok kendi fikirlerime
odaklanma egilimindeyimdir.

6 | Eger bir kisi bir sey soyliiyor fakat gériiniirde sdylediginden baska bir seyi
kastediyorsa bunu ¢abuk kavrarim.
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Bazi seylerin insanlar1 neden ¢ok iizdiigiinii anlamak benim icin zordur.

7
8 | Kendimi bagka birinin yerine koymak benim i¢in kolaydir.
9 | Baska birinin nasil hissedecegini tahmin etmekte iyiyimdir.

10 | Gruptan bir kisinin kendini huzursuz hissettigini ¢ok ¢abuk fark ederim.

11 | Bazilarinin neden bir 56z ile giicenebilecegini anlayamam.

12 | Sosyal ortamlarda nasil davranacagim bilmekte zorlanmam.

13 | Insanlar kendilerinin ne diisiindiiklerini anlamada iyi oldugumu séylerler.

14 | Ben bir konudan bahsederken karsimdakinin sikilip sikilmadigini kolayca
anlarim.

15 | Arkadaslarimin ¢ogunlukla problemlerini bana agmalarinin sebebi benim gok
anlayigh birisi oldugumu sdéylemeleridir.

16 | Eger birini rahatsiz ediyorsam, o kisi bunu bana sdylemese bile ben bunu
anlarim.

17 | Nedenini anlayamama ragmen, insanlar ¢ogu kez duygusuz biri oldugumu
soylerler.

18 | Bagka birinin belli bir durumda ne hissettigini hizli ve kolayca anlayabilirim.

19 | Karsimdaki kisinin ne hakkinda konusmak isteyebilecegini kolaylikla tahmin
edebilirim.

20 | Birisinin gergek duygularini sakliyor oldugunu anlayabilirim.

21 | Baskalarinin ne yapacagini tahmin etmekte iyiyimdir.

22 | Arkadaslarimin problemleri oldugunda duygusal olarak etkilenirim.

Catisma: Anlayts farkliigi nedeniyle kigiler arasinda ¢ikan anlasmazlhik ya da
gerginlik durumudur.

Yukarida yapilan c¢atisma tamimini goz Oniine alarak, meslek hayatinizda
karsilastiginiz  catisma  durumlarinda  gosterdiginiz  ¢oziim  davranmislariniz
belirlemeye yonelik hazirlanmis sorulari degerlendiriniz.

Liitfen size en yakin gelen segenegi X ile isaretleyiniz.

Hicbir Zaman

Nadiren

Bazen

Genellikle

Her Zaman

Catigsmanin olumsuz bir deneyim oldugu kanisindayim.

Catigmay1 ¢ozdiiglim zaman iliskilerim gelisir.

Catigma yasamaktan korkarim.

Catisma aninda taraflardan birinin incinecegi kanisindayim.

O B[ WIN| -

Catigma ¢oziimii i¢in kars1 tarafla bulusmaya hazirlik yaptigim zaman, her iki
tarafin da kabul edecegi, yeri ve zamani ayarlamaya caligirim.

(2]

Catismanin meydana geldigi yerin dnemli oldugu kanisindayim

7 Catigma ¢ozlimii i¢in karg1 tarafla bir araya geldigim zaman, baslangictaki
ifadelerimi gergekgi beklentiler ortaya ¢gikarmasi igin dikkatlice segerim.

8 Catigmayi ele alirken gergek duygularimi ifade ederim.

9 Catigma esnasinda emin olmadigim ifadeleri agikliga kavusturmak i¢in sorular
sorarim.

10 | insanlarla ¢atisma ¢dziimii konusunda bir araya gelecegim zaman, onlarin
kendilerini rahat hissetmelerini saglamaya caligirim.

11 | Kendimle ilgili olumlu ve olumsuz algilarimin gatismay1 ele alma bi¢imimi
nasil etkiledigini anlamaya ¢aligirim.

12 | Sadece kendi ihtiyaglarimin 6nemli oldugunu diistiniiriim.

13 | Bir iligkinin devam edebilmesi i¢in iki tarafin da ihtiyaglarinin g6z dniine
alinmasi gerektigi kanisindayim.

14 | Catisma aninda, gercek ihtiyaclarla arzulari birbirinden ayirmak i¢gin ¢aba sarf
ederim.

15 | Tliskiye zarar vermemek igin daha az énemli oldugunu diisiindiigiim kendi
kisisel isteklerimin bazilarini gegici olarak bir kenara koyabilirim.

16 | Kars1 tarafin da aynisini yapacagini umarak, olumlu duygu ve diisiincelerimi
paylasirim.

17 | Catismaya, kars1 tarafin beni algilayis sekline gore tepkide bulunurum.

18 | istedigimi elde etmek igin baskalarma fikrimi kabul ettirmenin gerekli oldugunu
diigtiniirim.

19 | Kars1 tarafin da ¢atismay1 kontrol etme ihtiyact hissedebileceginin farkindayim.

20 | Catismada baskin taraf olmamasi gerektigi goriistindeyim.

21 | Bagislamak bana kolay gelir.

22 | Yeni bir ¢catigma durumunda ge¢misteki eski konular1 giindeme getiririm.
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23 | Catismayi ele alirken, uzun siireli bir iliskinin gelecegini goz oniine alirim

24 | Catigmada kars1 tarafa {istiinliik kurmaya ¢aligirim.

25 | Alternatif segenekleri agik fikirlilikle dinlerim.

26 | Catisma ¢oziimiiniin sadece bir yolu oldugu kanisindayim.

27 | Catismayi ele alirken, kars: taraf hakkinda dnyargilarim vardir.

28 | Kars1 tarafin yaptig1 elestirileri kabul edebilirim

29 | Savasi kazanmanin sadece bir cephede basarili olmaktan daha dnemli oldugu
kanisindayim.

30 | Gegici bir uzlagma saglamaktansa kalict ve gergek bir catigma ¢ozliimil igin
cabalarim.

31 | Catismayi ele alirken ona en uygun ¢6ziim yollarini da belirlemis olurum.

32 | Catigmay1 kontrol etme ihtiyaci hissederim.

33 | Istedigimi elde edersem, ben kazanirim karsimdaki kaybeder.

34 | Catigsma i¢inde oldugum kisilere kendi durumlarini anlatma firsati veririm.

35 | Catisma ¢Oziimil igin pazarlik yaparim.

36 | Catisma ¢Oziimii sonunda, kendi ihtiyaclarim kadar, kars1 tarafin ihtiyaglarinin
da karsilanmasi benim i¢in énemlidir.

37 | Ofkemi yapici yollarla ifade ederim.

38 | Zor gatigma durumlarinda, ti¢iincii tarafin arabuluculugunu istemeyi
diistinliriim.

39 | Catigmada asil konulara odaklanmak i¢in kars1 tarafin 6fkesini gérmezden
gelirim.

40 | Catigsma ile ilgili baz1 konularda taraflarin farkli fikirlere sahip olmasinin

normal oldugunu diigiiniiriim.

Vakit aywrdiginiz i¢in tesekkiir ederiz...
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E

K-2 EMPATIK EGILiM OLCEGi ORJINAL FORMU

(Simon Baron Cohen ve Sally Wheelwright, 2004)

T

1
2
3.
4

© © N o o

11.
12.

13.
14.
15.

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

24
25

HE EMPATHY QUOTIENT (EQ)

I can easily tell if someone else wants to enter conversation.
| prefer animals to humans.
| try to keep up with the current trends and fashions.
I find it difficult to explain to others things that | understand easily, when they
don’t understand it first time.
| dream most nights.
| really enjoy caring for other people.
I try to solve my own problems rather than discussing them with others.
| find it hard to know what to do in a social situation.
I am at my best first thing in the morning.
. People often tell me that I went too far in driving my point home in a discussion.
It doesn’t bother me too much if I am late meeting a friend.
Friendships and relationships are just too difficult, so | tend not to bother with
them.
I would never break a law, no matter how minor.
| often find it difficult to judge if something is rude or polite.
In a conversation, | tend to focus on my own thoughts rather than on what my
listener might be thinking.
| prefer practical jokes to verbal humor.
I live life for today rather than the future.
When | was a child, I enjoyed cutting up worms to see what would happen.
I can pick up quickly if someone says one thing but means another.
| tend to have very strong opinions about morality.
It is hard for me to see why some things upset people so much.
I find it easy to put myself in somebody else’s shoes.
I think that good manners are the most important thing a parent can teach their
child.
. I like to do things on the spur of the moment.

. I am good at predicting how someone will feel.
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26

27.

28.

29.
30.
31.
32.
33.
34.

35.
36.

37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.

44,
45.

46.
47.
48.
49.

50.
51.

. I am quick to spot when someone in a group is feeling awkward or uncomfortable.
If T say something that someone else is offended by, I think that that’s their
problem, not mine.

If anyone asked me if I liked their haircut, | would reply truthfully, even if I didn’t
like it.

I can’t always see why someone should have felt offended by a remark.

People often tell me that | am very unpredictable.

| enjoy being the center of attention at any social gathering.

Seeing people cry doesn’t really upset me.

I enjoy having discussions about politics.

I am very blunt, which some people take to be rudeness, even though this is
unintentional.

I don’t tend to find social situations confusing.

Other people tell me I am good at understanding how they are feeling and what
they are thinking.

When | talk to people, I tend to talk about their experiences rather than my own.

It upsets me to see an animal in pain.

I am able to make decisions without being influenced by people’s feelings.

I can’t relax until I have done everything | had planned to do that day.

I can easily tell if someone else is interested or bored with what | am saying.

| get upset if | see people suffering on news programmes.

Friends usually talk to me about their problems as they say that I am very
understanding.

I can sense if [ am intruding, even if the other person doesn’t tell me.

| often start new hobbies but quickly become bored with them and move on to
something else.

People sometimes tell me that | have gone too far with teasing.

I would be too nervous to go on a big rollercoaster.

Other people, often say that I am insensitive, though I don’t always see why.

If 1 see a stranger in a group, | think that it is up to them to make an effort to join
in.

I usually stay emotionally detached when watching a film.

| like to be very organized in day-to-day life and often make lists of the chores I

have to do.
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52.
53.
54,
55.
56.
S57.
58.
59.
60.

I can tune into how someone else feels rapidly and intuitively.

I don’t like to take risks.

I can easily work out what another person might want to talk about.
I can tell if someone is masking their true emotion.

Before making a decision | always weigh up the pros and cons.

I don’t consciously work out the rules of social situations.

I am good at predicting what someone will do.

I tend to get emotionally involved with a friend’s problems.

I can usually appreciate the other person’s viewpoint, even if I don’t agree with it.
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EK-3 EMPATIK EGILiM OLCEGi TURKCE UYARLAMASI

(Emre Bora ve Leyla Baysan, 2009)

A w0

© © N o o

13.
14.
15.

16.
17.
18.
19.

20.
21.
22.
23.

24.
25.

Birisi sohbete katilmak istediginde bu durumu kolaylikla anlayabilirim.
Hayvanlar1 insanlara tercih ederim.

Giincel egilimler ve moday1 takip etmeye ¢alisirim.

Benim kolaylikla anladigim seyleri anlamadiklarinda, bagkalarma agiklama
yapmak bana zor gelir.

Cogu gece riiya goririim.

Diger insanlarla ilgilenmekten hoslanirim.

Problemlerimi digerleri ile tartigmaktansa kendi bagima ¢ézmeye ¢aligirim.

Sosyal ortamlarda ne yapacagimi bilmekte zorlanirim.

Sabahlar1 giintin kendimi en iyi hissettigim vaktidir.

. Insanlar siklikla tartismada kendi goriisiimii sylerken ¢ok ileri gittigimi sdylerler.
11.
12.

Bir arkadasimla bulugsmaya gec kalirsam bu durumdan ¢ok rahatsiz olmam.
Arkadagliklar ve iligkiler benim igin ¢ok zordur, bu nedenle onlarla canimi
stkmam.

Ne kadar kiiciik olursa olsun, asla kurallari/kanunlari ¢ignemem.

Bir seyin kaba ya da nazik olup olmadigina karar vermek bana siklikla zor gelir.
Sohbet sirasinda dinleyenin ne diisliniiyor olabileceginden ¢ok kendi fikirlerime
odaklanma egilimindeyimdir.

Sozlii sakalardansa el sakalarini tercih ederim.

Hayat1 gelecekten ¢ok bugiin i¢in yasarim.

Cocukken ne olacagin1 gérmek icin solucanlar1 kesmeyi severdim.

Eger bir kisi bir sey soOyliiyor fakat gorilinlirde soylediginden baska bir seyi
kastediyorsa bunu ¢ok ¢abuk kavrarim.

Ahlaki konularda ¢ok kat1 fikirlerim vardir.

Bazi seylerin insanlar1 neden ¢ok lizdiigiinii anlamak benim i¢in zordur.

Kendimi bagka birinin yerine koymak benim i¢in kolaydir.

Iyi davranislarin bir ailenin gocuguna ogretecegi en Onemli sey oldugunu
diistintirim.

Anlik kararlarla bir seyler yapmay1 severim.

Baska birinin nasil hissedecegini tahmin etmekte iyiyimdir.
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26.

217.

28.

29.
30.
31.
32.
33.
34.

35.
36.

37.

38.
39.
40.
41.
42.
43.

44,
45.

46.

47.

48.

49.

Gruptan bir kisinin kendini huzursuz ya da mahgup hissettigini ¢ok ¢abuk fark
ederim.

Baska birinin giicenecegi bir sey sdylersem, bu durumun benim degil onlarin
problemi oldugunu diistiniiriim.

Eger birisi yeni sa¢ kesimini nasil buldugumu sorarsa, begenmemis de olsam
dogruyu séylemeyi tercih ederim.

Neden bazilarinin bir s6z ile glicenebilecegini anlayamam.

Insanlar siklikla sagimim solumun belli olmadigin1 sdylerler.

Herhangi bir sosyal faaliyette ilgi odagi olmay1 severim.

Aglayan insanlar1 gormek beni (gergekten) lizmez.

Politika hakkinda tartismalara katilmay1 severim.

Bir kastim olmamasina ragmen son derece agik sozlii biriyim ki bazi insanlar
bunu kabalik olarak goriiyor.

Sosyal ortamlarda ne yapacagimi bilmekte zorlanmam.

Insanlar onlarin nasil hissettiklerini ve ne diisiindiiklerini anlamada iyi oldugumu
sOylerler.

Insanlarla konusurken kendimle ilgili seylerden ¢ok onlarla ilgili konulardan
bahsetmeye egilimliyimdir.

Bir hayvani ac1 iginde gérmek beni mutsuz eder.

Diger insanlarin diisiincelerinden etkilenmeden kararlar verebilirim.

O giin i¢in planladigim her seyi yapmadan rahatlayamam.

Ben konusurken birisi ilgilenir ya da sikilirsa bunu kolayca anlarim.

Haberlerde ac1 ¢eken insanlar gérdiiglimde mutsuz olurum.

Arkadaglarim ¢ogunlukla problemlerini bana acarlar ¢ilinkii benim ¢ok anlayish
birisi oldugumu sdyliiyorlar.

Eger birini rahatsiz ediyorsam, o kisi bunu bana sdylemese bile ben bunu anlarim.
Stirekli yeni hobilere baglarim ama onlardan kolaylikla sikilip baska seyler
aramaya yonelirim.

Insanlar bazen ¢ok fazla alay edip ileri gittigimi sdylerler.

Gergekten biiyiik bir hizli trene binecek olsaydim ¢ok sinirli ve tedirgin olurdum.
Nedenin anlayamama ragmen insanlar ¢cogu kez duygusuz biri oldugumu
sOylerler.

Eger gruba yeni birisi katilirsa ortamla kaynagmak i¢in ¢abalamasi gereken odur.
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50. Bir filmi genellikle karakterlerin duygularina kendimi kaptirmaksizin izlemeyi
beceririm.

51. Giinlik yasamda organize olmay1 ¢ok severim ve siklikla yapmam gereken
giindelik islerin bir listesini ¢ikaririm.

52. Baska birinin belli bir durumda ne hissettigini hizla ve kolayca anlayabilirim.

53. Risk almay1 sevmem.

54. Karsimdaki kisinin ne hakkinda konusmak isteyebilecegini kolaylikla tahmin
edebilirim.

55. Birisinin ger¢ek duygularini sakliyor oldugunu anlayabilirim.

56. Karar vermeden Once destekleyen ve karsit olan yonleri tartarim.

57. Sosyal ortamlarda dogru davranabilmeyi ¢aba harcamaksizin basarabilirim.

58. Bagkalarinin ne yapacagini tahmin etmekte iyiyimdir.

59. Arkadaslarimin problemleri oldugunda duygusal olarak etkilenirim.

60. Diger kisilerin bakis acilarina katilmasam da genellikle deger veririm (saygi

duyarim).
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EK-4 EMPATIK EGIiLiM OLCEGI KISA FORMU

(Akio Wakabayashi, Simon Baron-Cohen, Sally Wheelwright, Nigel Goldenfeld,
Joe Delaney, Debra Fine, Richard Smith ve Leonora Weil, 2006)

1. I can easily tell if someone else wants to enter conversation.

6. | really enjoy caring for other people.

8. I find it hard to know what to do in a social situation.

14. | often find it difficult to judge if something is rude or polite.

15. In a conversation, | tend to focus on my own thoughts rather than on what my
listener might be thinking.

19. | can pick up quickly if someone says one thing but means another.

21. Itis hard for me to see why some things upset people so much.

22. 1 find it easy to put myself in somebody else’s shoes.

25. 1 am good at predicting how someone will feel.

26. 1 am quick to spot when someone in a group is feeling awkward or
uncomfortable.

29. Ican’t always see why someone should have felt offended by a remark.

35. I'don’t tend to find social situations confusing.

36. Other people tell me 1 am good at understanding how they are feeling and what
they are thinking.

41. | can easily tell if someone else is interested or bored with what | am saying.

43. Friends usually talk to me about their problems as they say that | am very
understanding.

44. 1 can sense if I am intruding, even if the other person doesn’t tell me.

48. Other people, often say that I am insensitive, though I don’t always see why.

52. | can tune into how someone else feels rapidly and intuitively.

54. | can easily work out what another person might want to talk about.

55. I can tell if someone is masking their true emotion.

58. | am good at predicting what someone will do.

59. Itend to get emotionally involved with a friend’s problems.
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EK-5 CATISMA COZME OLCEGI ORJINAL FORMU

(Jock McClellan, 1993)

CONFLICT RESOLUTION QUESTIONNAIRE

How do you handle conflict?

o &~ w0 DN

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.
19.
20.

21
22
23

| feel that conflict is a negative experience.

When | resolve a conflict, it improves my relationship.

| am afraid to enter into confrontations.

| feel that in conflicts someone will get hurt.

When | prepare to meet to discuss a conflict, I try to arrange for a mutually
acceptable time and setting.

| feel it is important where a conflict takes place.

| try to make people feel comfortable when meeting with them about a conflict.
When | start to discuss a conflict with the other party, 1 choose my opening
statement carefully to establish positive realistic expectations.

| state my true feelings when dealing with conflict.

During a conflict | ask questions to clarify a statement that I'm not sure of.

| try to be aware of how my negative and positive self-perceptions influence the
way | deal with a conflict.

In conflict my reactions are based on how I think the other party perceives me.

| feel that only my needs are important.

| feel for a relationship to last, the needs of both parties must be considered.

In a conflict | strive to distinguish between real needs and desires.

In order not to harm the relationship, | may temporarily put aside some of my own
less important personal wants.

| share my positive attitude, hoping they will do the same.

| find it necessary to overpower others to get my own way.

I am aware of the other person may need to feel in control of the conflict.

In a conflict, | believe there should be no upper-hand.

. | find it easy to forgive.

. I bring up old issues from the past during a new conflict.

. When dealing with a conflict, | consider the future of the long-term relationship.
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24.
25.
26.
217.

28.
29.
30.

31.
32.
33.
34.
35.
36.

37.
38.
39.
40.

In conflict | try to dominate the other party.

I listen with an open mind to alternative options.

| feel there is just one way to solve a problem.

When dealing with a conflict, | have preconceived notions about the other party
that I am unwilling to let go of.

I can accept criticism from others.

| feel that winning the war is more important than winning the battle.

| strive for a complete and genuine resolution of a conflict rather than settling for
a temporary agreement.

When dealing with a conflict | have a pre-determined solution to the outcome.

| feel the need to control an argument.

If I had my way, | win, you lose.

When in a conflict with someone, | ask them to explain their position.

I bargain to resolve conflict.

At the end of a conflict, it matters to me that the other person's needs have been
met as well as my own.

| express anger constructively.

In difficult conflicts, I would consider requesting a third party facilitator.

| overlook my partners anger in order to focus on the real issues to conflict.

| feel that it is okay to agree to disagree on specific issues in a conflict.
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EK-6 CATISMA COZME OLCEGI TURKCE UYARLAMASI

(Metin Kus, 2007)

Catismay1 Ele Alma Bi¢ciminiz?

o ~ w DN

10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

Catismanin olumsuz bir deneyim oldugu kanisindayim.

Catismay1 ¢6zdiigim zaman iligkilerim gelisir.

Catisma yasamaktan korkarim.

Catisma aninda taraflardan birinin incinecegi kanisindayim.

Catisma ¢oziimii i¢in karsi tarafla bulusmaya hazirlik yaptigim zaman, her iki
tarafin da kabul edecegi, yeri ve zamani ayarlamaya caligirim.

Catismanin meydana geldigi yerin 6nemli oldugu kanisindayim.

Insanlarla catisma ¢oziimii konusunda bir araya gelecegim zaman, onlarin
kendilerini rahat hissetmelerini saglamaya ¢alisirim.

Catisma ¢oziimii i¢in kars1 tarafla bir araya geldigim zaman, baslangigtaki
ifadelerimi olumlu gergekei beklentiler ortaya ¢ikarmasi igin dikkatlice segerim.
Catismayi ele alirken gergcek duygularimi ifade ederim.

Catisma esnasinda emin olmadigim ifadeleri agiklifa kavusturmak icin sorular
sorarim.

Kendimle ilgili olumlu ve olumsuz algilarimin ¢atismay1 ele alma bi¢imimi nasil
etkiledigini anlamaya caligirim.

Catismaya, karsi tarafin beni nasil algiladigini diisiinerek tepkide bulunurum.
Istedigimi elde etmek igin baskalarma fikrimi kabul ettirmenin gerekli oldugunu
diistiniirtim.

Bir iliskinin devam edebilmesi i¢in iki tarafin da ihtiyaclarinin g6z 6niine alinmasi
gerektigi kanisindayim.

Catisma aninda, gercek ihtiyacglarla arzulari birbirinden ayirmak igin ¢aba sarf
ederim.

Iliskiye zarar vermemek icin daha az 6nemli oldugunu diisiindiigiim kendi kisisel
isteklerimin bazilarini gegici olarak bir kenara koyabilirim.

Kars1 tarafin da aynisim yapacagimi umarak, olumlu duygu ve diisiincelerimi
paylasirim.

Istedigimi elde etmek icin bagkalarina fikrimi kabul ettirmenin gerekli oldugunu

diistiniiriim.
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19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
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30.

31.
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33.
34.
35.
36.

37.
38.
39.
40.

Kars1 tarafin da catismay1 kontrol etme ihtiyaci hissedebileceginin farkindayim.
Catismada baskin taraf olmamasi gerektigi goriisiindeyim.

Bagislamak bana kolay gelir.

Yeni bir ¢atisma durumunda gegmisteki eski konulari giindeme getiririm.
Catismayi ele alirken, uzun siireli bir iliskinin gelecegini goz ontine alirim.
Catismada kars1 tarafa tistlinliik kurmaya calisirim.

Alternatif se¢enekleri acik fikirlilikle dinlerim.

Catisma ¢oziimiiniin sadece bir yolu oldugu kanisindayim.

Catismayi ele alirken, karsi taraf hakkinda onyargilarim vardir.

Kars1 tarafin yaptig elestirileri kabul edebilirim

Savasi kazanmanin sadece bir cephede basarili olmaktan daha 6nemli oldugu
kanisindayim.

Gegici bir uzlasma saglamaktansa kalict ve gergcek bir catisma ¢ozimil igin
cabalarim.

Catismayi ele alirken ona en uygun ¢6ziim yollarin1 da belirlemis olurum.
Catismay1 kontrol etme ihtiyact hissederim.

Istedigimi elde edersem, ben kazanirim karsimdaki kaybeder.

Catigsma i¢inde oldugum kisilere kendi durumlarini anlatma firsati veririm.

Catisma ¢oziimii i¢in pazarlik yaparim.

Catisma ¢oziimii sonunda, kendi ihtiyaclarim kadar, kars1 tarafin ihtiyaclarinin da
karsilanmasi benim i¢in 6nemlidir.

Ofkemi yapic1 yollarla ifade ederim.

Zor catigsma durumlarinda, {i¢iincii tarafin arabuluculugunu istemeyi diistiniiriim.
Catismada asil konulara odaklanmak i¢in karsi tarafin 6fkesini gérmezden gelirim.
Catisma ile 1lgili baz1 konularda taraflarin farkli fikirlere sahip olmasinin normal

oldugunu diistintirim.
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EK-7 OLCEK KULLANMA iZiNi

Balikesir University, Department of Tourism Management Gelen Kutusu = B
@ Arzu Kilig <arzukilicB9@gmail. com> 14 Mar .
Alici: jock.meclellan [+

Dear Dr. McClellan,

I am a graduate student at Balikesir University, Department of Tourism Management.| am also a research asistant at
Tourism Faculty of Balikesir University | am interesting in conflict resolution and empaty subjects for my master thesis. |
found your Conflict Resolution Qustionnaire from Marcus Henning master's thesis. Conflict Resolution Questionnaire's items
are very suitable with my master thesis's goals | want to use this scale in my master thesis. Would you like give me a
permission to use your scale? And, Could you send me a permission mail. please?

In additon | want to ask more about Conflict Resolution Questionnaire. Did you da validity and reliability studies and factor
analysis? If you did_how can | take results and information about your study? If you send me | will be happy.

| am waiting for your e-mail. Thanks for your interest.

Yours Respectfully.

ArZu KILIC
Jock McClellan <jock meclellan@gmail.com> 14 Mar i
B2 Ao bana i+
3’,}\ Ingiizce™ 5 Tirkgev  [lefi cevir Ingilizce icin kapat x
Dear Arzu,

Yes, please feel free to use the conflict resolution questionnaire. But please understand its limitations. |t was a questionnaire developed
by my students in a class a couple of decades ago. It has nat been tested for reliability etc. Further, you should check question number 4
whose answer may nat be shown comectly on the answer sheet

If you could send me the results of your study, | would be interested. Good luck in your work

John (Jock) McClellan
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Arzu Kilig <arzukilicB9@omail.com= 10116 (36 dakika dnce) 2
Alicr: sb205 |-

Dear Prof. Dr Baron-Cohen,

| am a graduate student at Balikesir University, Department of Tourism Management.| am also a research asistant at Tourism Faculty of Balikesir
University | am interesting in empathy and conflict resalutionsubjects for my master thesis. | found your Empathy Quotient Scale from your paper
Empathy Quotient’s items are very suitable with my master thesis's goals | want fo use this scale in my master thesis. Would you like give me a
permission fo use your scale? And, Could you send me a permission mail, please?

| am waiting for your e-mail. Thanks for your interast

Yours Respectfully.

Arzu KILIG
Professor Simon Baron-Cohen 1017 (34 daldka dnce) L S
Alicr bana =
ingilizce= > Tirkge = Tletyi cevir ingilizea icin kapet

fine with me. best wishes. simon bc
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