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Bu ¢aligma, turist rehberlerinin sosyo demografik 6zelliklerinin empatik egilim ve gatisma
¢ozme davranislarina olan etkisini belirlemek ve turist rehberlerinin empatik egilim
diizeyleri ile ¢atigma ¢6zme davranislari arasindaki iliskiyi 6lgmek amaciyla
gergeklestirilmistir. Bu amag ¢ercevesinde arastirmada birincil veri toplamak amaciyla
anket yontemi kullanilmistir. Turist rehberlerinin empatik egilim diizeylerini 6lgmek icin
Cohen ve Wheelwright (2004), ¢catisma ¢6zme davranislarini dlgmek icin ise McClellan
(1997) tarafindan gelistirilen 6l¢ekler kullanilmistir. Arastirma kapsaminda 402 anket elde
edilmistir. Ancak eksik veri igeren anketler dikkate alinmamis ve toplamda 390
kullanilabilir anket analize tabi tutulmustur. Arastirma sonucunda turist rehberlerinin
empatik egilim diizeyleri ile ¢atigma ¢6zme davraniglari arasinda anlamli pozitif bir iligki
tespit edilmistir. Ayrica turist rehberlerinin empatik egilimlerinin cinsiyetlerine, meslegi
isteyerek se¢gme durumlarma ve rehberlik deneyim siirelerine gore; catisma ¢dzme
davraniglarinin ise cinsiyetlerine, egitim durumlarina, meslekten memnun olma
durumlarina gére anlamli diizeyde farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir.
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This study was carried out in order to determine the effect of socio-demographic
characteristics of tourist guides on empathetic tendency and conflict resolution behaviors
and to measure the relationship between empathetic tendency levels of tourist guides and
conflict resolution behaviors. Within the frame of this purpose, the survey was used to
collect primary data in this research. Baron-Cohen and Wheelwright (2004) were used to
measure the empathetic tendency levels of tourist guides while sclaes developed by
McClellan (1997) were used to measure conflict resolution behaviors. 402 surveys were
conducted as part of the research. However, the surveys containing missing data were not
taken into account and 390 usable surveys were analyzed. As a result of the research, a
significant positive relationship is determined between empathetic tendency levels and
conflict resolution behaviors. Besides, it was concluded that the empathetic tendencies of
tourist guides differed significantly according to their willingness while choosing this
profession, gender and duration of the experience as conflict resolution behaviors differed
according to their satisfactions with the profession, gender and educational status.
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GIRIS
Giinlimiizde sosyal bir varlik olan insanoglu, yasaminin her déneminde, sosyal hayata uyum saglayabilmek i¢in
toplumun diger iyeleriyle iletisim kurmak zorundadir. Ancak kurulan iligkilerde bazen istenilen diizey
yakalanamamaktadir. Ozellikle ¢agimizda var olan karmasik ve yogun iliskiler beraberinde iletisim sorunlarim
getirmekte ve ylizeysellesen iligkiler ortaya ¢ikmaktadir (Ercoskun vd., 2006: 208). Cagdas insanin beraberinde getirdigi
iletisim sorunlarinin ve anlagmazliklarin ¢oziimlenebilmesi ancak bireylerin kendisini karsisindaki kisinin yerine

koymasi, onun duygularin1 ve diisiincelerini anlamasi, onun hissettiklerini hissetmesi yani karsisindaki kisiyle empati

kurmasi ile miimkiin olabilecektir (Celik ve Cagdas, 2010: 25; Kilig, 2005: 2; Okvuran, 1991: 188).

Hayatin her alaninda siklikla kullanilan, ancak tam olarak anlagilamayan empati kavraminin sozciik olarak (Davis,
1990: 707) iki kdkene dayandigi bilinmektedir. Bunlar; Eski Yunancadaki “empatheia” ve Almancadaki “einfiihlung”
terimleridir (D6kmen, 2008: 367; Vincent, 2005: 15). Yunancada (en), "ig, igine, iginde" + (patos), "duygu, aci,
algilama" koklerinden tiireyen (empatheia) sozciigi (Alpar vd., 2009: 74; Butler ve Tomazos, 2011: 9) "igsel algilama,
icini hissetme, i¢inde hissetme" anlamiyla kullanilmaktaydi (Agirman, 2006: 24, Ayten, 2009: 57). Ancak 1897 yilinda,
Alman Psikolog Theodor Lipps’in ortaya attig1 “einfithlung” sozciigii ile empati kavram ilk defa cagdas kullanimiyla
ele alinmistir (Jahoda, 2005: 151). Lipps “einfiihlung kavramini”, “kisinin kendisini karsisindaki bir nesneye yansitmasi,
kendisini onun i¢inde hissetmesi ve bu yolla o nesneyi 6ziimseyerek anlamasi siireci” olarak tanimlamistir (Baron-
Cohen ve Wheelwright, 2004: 163; Cairns, 1989: 13; Hakansson, 2003: 2). Yirminci yiizyilin baslarinda “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). Titchener tarafindan empati kavrami baskalarinin duygularinin
farkinda olma ve bir gozlemci olarak bu duygular1 paylasma olarak tanmimlanirken (Cengiz, 2008: 7) Tiirk¢e’de ise

“duygudaslik”, (www.tdk.gov.tr, 2019) “duyarlilik”, “esduyum” ve “anlayis” kelimeleriyle karsiligin1 bulmaktadir.

Ilgili yayinlara bakildiginda empati kavramina iliskin yapilan tanimlamalarin {ic asamadan gegtigi goriilmektedir.
1950’11 yillarda empati kavrami, bir insanin, karsisindaki kisiyi taniyarak kendisini onun yerine koymasi ve onun
hakkinda bilgi sahibi olmas1 anlaminda kullanilmistir. Tanimdan da anlasildigi lizere, empati 1950’lerin sonlarina kadar,
biligsel boyutlu bir kavram olarak ele alinmistir. 1960’11 yillara gelindiginde ise empatinin duygusal yoniiniin (duygusal
boyutu) de bulundugu vurgulanmisg ve asil 6nemli olanin bir insanin, karsisindaki kisinin hissetigi duygularin aynisini
hissetmesi, onun gibi hissetmesi oldugu dile getirilmistir. 1970’lerde empati kavranmi daha dar anlamda kullanilmaya
baslanmistir. Bu anlayisa gore empati, kisinin karsisindakinin duygularini anlamasi ve buna uygun bir karsilik vermesi
olarak tamimlanmistir (Baston vd., 1987: 20; Dékmen, 1988: 156-157). Son yillarda ise empati hem biligsel hem
duygusal boyutuyla birlikte ele alinmaya baslanmuis, kisinin karsisindakinin duygu ve diislincesini anlamasi ve anladigini
da kars1 tarafa aktarmasi yani tepki vermesi gerektigi de belirtilmistir (Decety ve Jackson, 2004: 74; Dokmen, 1987:
185).

Bireylerde empatik becerinin varligi, kisilerin tutum ve davraniglar1 iizerinde olumlu etkilere sahiptir. Empatinin
yoklugu ise antisosyal davranislara sebep olmaktadir (Kislak ve Cabukga, 2002: 36). Empati iletisim sorunlarinin ortaya
¢ikmasma engel oldugu gibi yasanilacak catismalarin da yapici yollarla, kisilere en az zarar verecek sekilde

¢Oziimlenmesine olanak tanimaktadir (Rehber, 2007: 2). Genelde olumsuz davranislar sergileyen ¢atismaya uygun
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kisilige sahip olan bireylerin empati kurma diizeylerinin diisiik, ¢atigmaya girme egilimlerinin ise yiiksek oldugu
belirtilmektedir (Geng ve Kalafat, 2010: 136; Hasta ve Giiler, 2013: 72; Oztiirk vd., 2004: 24; Rehber ve Atici, 2009:
234).

Kisilerarasi iletisimlerde yasanan ¢atismalarin yikici ya da yapici sonuglari olabilir. Catismanin nasil sonuglanacagi
bireyin ¢atigma ¢dozmede takinacagi tutumlara, kullanacag stratejilere gore degismektedir. Bireylerin toplumun diger
iiyeleriyle olan iligkilerinde yasadig1 catismalar1 yapici yollarla ¢éziimleyebilmesi empati becerisini etkin bir sekilde
kullanabilmesiyle miimkiin olacaktir (Yigit ve Deniz, 2012: 72). Bu baglamda, iletisimde birer zincir halka gibi olan
empati ve catisma ¢ozme arasindaki iliski dikkatleri cekmektedir. Bu iki 6nemli becerinin gelistirilmesi, sosyal bir varlik
olan insanin sosyal hayatina uyum saglayabilmesi, saglikli iliskiler kurabilmesi ve en onemlisi ise mutlu bir yasam

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

Gilinliik yasantida, iligkilerde kolaylastirici bir etkiye sahip olan empati 6zellikle insanlarla yogun iliskilerin
yasandig1 6gretmenlik, hemsirelik, turist rehberligi gibi mesleklerde saglikli bir etkilesim kurmanin 6énemli bir aracidir
(Dokmen, 1987: 189; Dokmen, 1988: 166; Unal, 1972: 71). Nitekim turizm sektorii icerisinde hizmet veren, turistik
destinasyonlarin tanitiminda ve turistlerin kalis siirelerini etkilemede stratejik bir 6neme sahip olan turist rehberlerinin
(Tetik, 2006: 26) turlarinda basariya ulagmasi turistlerin sorunsuz bir tur yasamasiyla ve turdan memnuniyetleriyle
dogru orantilidir. Turistlerin turdan memnuniyetlerinin, turist rehberinin iletisim becerileri ile dogru orantili oldugunu

g0z Oniine aldigimizda, kurulacak iligkilerde empatik becerinin etkin kullanilmasi 6nem arz etmektedir.

Empatik olmak dikkat, alg, duyarlilik ve farkinda olus gibi unsurlar1 gerektirmektedir (Oz, 1998: 37). Bu 6zelliklere
sahip olmak turist rehberlerinin grup iyeleriyle olan iletisiminde daha basarili olmasini saglayacaktir. Turist
rehberlerinin empatik egilimlerinin ve grup igerisinde yasanan catismalar1 ¢6zme becerisinin yliksek olmasi turun
basarili bir sekilde gegmesini saglayarak hizmet kalitesinin artmasinda énemli bir rol oynayabilir. Bu baglamda
catigmalarin kaginilmaz oldugu giinlimiizde, turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢zme davranislarinin
incelenmesi ve aralarindaki iligkinin ortaya konulmasinin énemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu nedenle bu ¢alismada
turist rehberlerinin empatik egilimleri ve catisma ¢dzme davranislari belirlenerek aralarindaki iliski tespit edilmeye

caligilmustir.
Kavramsal Cerceve

Empati ve catisma ile ilgili yapilan ¢alismalarda; genellikle saglik sektoriinde hizmet veren personellerin ve bu
alanda egitim alan dgrencilerin (Cevahir vd., 2008, Ozyazicioglu vd., 2009, Yigitbas vd., 2013) gretmenlerin (Akbulut
ve Saglam, 2010; Barut, 2004) ve 6gretmen adaylarinin (Celik ve Cagdas, 2010; Geng ve Kalafat, 2010; Pala, 2008;
Yilmaz ve Akyel, 2008) empatik beceri ve egilimlerini 6l¢gmek ve empati ile problem ¢ézme, saldirganlik, 6fke gibi
degiskenler arasindaki iligkilerini belirlemek {izere yogunlasildigi goriilmektedir. Empati ve ¢atigsma degiskeni ve bu iki

degiskene yakin oldugu diisiiniilen diger degiskenler {izerine yapilan bazi arastirmalara asagida yer verilmistir.

Barut’un (2004) ¢alismasinda 6gretmenlerin empatik ve ¢atisma egilimlerini etkiledigi diisiiniilen bazi bagimsiz
degiskenler tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bu bagimsiz degiskenler cinsiyet, yas, brans, hizmet yili ve mezun olduklari
okullardir. Bagimli degisken olarak ise empatik egilim ve catisma egilimi Ol¢eginden hesaplanan puanlar ele

almmaktadir. Toplamda 199 6gretmene anket uygulanmis ve elde edilen bulgular sonucunda d6gretmenlerin cinsiyetleri
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ve mezun olduklar1 okullara gére anlamli bir fark oldugu yas, hizmet yillar1 ve branslarina gore ise anlamli bir farklilik
olmadig1 bulunmustur. Yazicioglu ve arkadaslari (2009) ise galigmalarinda, 1. ve 4. sinif 6grencilerinin empatik ve
problem ¢dzme becerilerini etkileyen sosya-demografik faktorleri belirlemeye c¢alistiklart goriilmektedir. Ustiin
Dokmen (1990) tarafindan gelistirilen “Empatik Beceri” 6lgeginin kullanildig1 bu ¢alismanin 6rneklemini 180 6grenci
olusturmaktadir. Arastirma sonucunda 6grencilerin akademik basarilari ile problem ¢6zme becerileri arasinda bir iligki
oldugu ve 6grencilerin mezuniyet sonrasinda calismak istedikleri alan ile problem ¢6zme davranislari arasinda anlaml

bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.

Rehber ve Atic1 (2009), calismasinda ilkogretim ikinci kademedeki 6grencilerin empatik egilim diizeyleri ile catisma
cozme davranislar1 arasindaki iligkiyi incelemistir. Arastirma sonunda, empatik egilimi diisiik olan 6grencilerin
saldirganlik davranislar1 empatik egilim diizeyi yiiksek olan 6grencilere gore daha yiiksek, bulunmustur. Ayni zamanda
empatik egilimi yiliksek olan 6grencilerin problem ¢6zme davranislart empatik egilimi diisiik olan 6grencilere gore daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ozyazicioglu ve arkadaslarmin (2009) ise ¢alismalarini Uludag Universitesi Saglik
Yiksekokulu 1. ve 2. smif 6grencilerinin empatik ve problem ¢6zme becerileri ve bu becerileri etkileyen sosyo-
demografik faktorleri belirlemek amaciyla gerceklestirdikleri goriilmektedir. Arastirma sonucunda, Ogrencilerin
problem ¢6zme ve empatik becerileri arasinda bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica 6grencilerin mezun olduklar

alan ile problem ¢6zme puanlari arasinda anlamli bir farkliligin tespit edildigi goriilmektedir.

Hasta ve Giiler (2013) ¢alismalarinda, saldirganligin kisilerarasi iligki tarzlari ve empati ile iligkisini 6lgmek amaciyla
Ankara Universitesi’nde dgrenim goren dgrenciler iizerine bir uygulama gergeklestirmistir. Arastirma sonucunda
empatik egilim ile kiigiimseyici iliski tarzinin yikici saldirganligi ve edilgen saldirganligi anlamli olarak yordadig: ve
kadimlarin empatik egilim, saygil iligki tarzi, agik iliski tarzi ve atilganlik diizeylerinin erkeklerden yiiksek oldugu,
benmerkezci iliski tarzi ve yikici saldirganlik diizeylerinin ise erkeklerinkinden disiik oldugu bulgularina ulasilmstir.
Kesicioglu ve Giiven’in (2014) yilinda yapmis olduklari aragtirmalarinda ise okul dncesi 0gretmen adaylarinin 6z
yeterlilik diizeyleri ile problem ¢6zme, empati ve iletisim becerileri arasindaki iliski incelenmeye c¢alisilmigtir.
Aragtirmanin sonucunda O6gretmen adaylarinin empati, iletisim ve problem ¢dzme becerilerinin, 6zyeterliklerinin

anlamli bir yordayicisi oldugu tespit edilmistir.

Dogan ve arkadaglar1 (2010), empati ve 6tke arasindaki iligskiyi 6l¢mek icin Tiirkiye’de turizm sektoriinde hizmet
veren bliylik bir isletmede (otel zincirinde) uygulamali bir ¢aligma yapmistir. Aragtirmada veri toplama araci olarak
anket yontemi kullanilmig ve toplamda 171 turizm g¢alisanina ulagilmistir. Arastirma sonucunda galiganlarin empati
egitimi ile dfkelerini kontrol edebilme diizeyleri arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda
yas ve cinsiyet degiskenleri ile 6fke degiskeni arasinda 6nemli bir iligki oldugu goriilmektedir. Caligmada kadin turizm
caligsanlarinin erkeklere gore ofke diizeylerinin daha yiiksek oldugu ve yash calisanlarinda geng calisanlara oranla
Ofkelerini daha kolay kontrol altinda tutabildikleri sonucuna ulasilmistir. Calisma sonucunda ulasilan ilging bir sonug
ise, yoneticileri kadin olan turizm ¢alisanlarinin 6fke diizeylerinin yoneticileri erkek olan ¢alisanlara gore daha yliksek
olmasidir. Caber ve arkadaslar1 (2019) ise profesyonel turist rehberlerini turlardaki ¢atisma yonetimi tarzlarina bagl
olarak gruplandirmay1 amagladiklar1 ¢alismalarinda veri toplama araci olarak anket yontemi kullanmiglardir. Rahim
Orgiitsel Catisma Envanteri-1l (ROCI-II) él¢eginin uyarlanmasi ile hazirlanan anket ¢alismasi1 sonucunda profesyonel

turist rehberlerinin ¢atismalar1 yonetmede baskin stillerine dayanarak “Tipik Arabulucular, Geng Kural Koyucular,
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Hosgoriilii Uzmanlar* olmak {izere ii¢ catigma yonetimi stili belirlenmistir. Ayrica profesyonel turist rehberlerinin
rehberlik ettikleri turlarin 6zelliklerine ve ¢alisma tercihlerine gore gruplar arasi ek farkliliklarin ortaya ¢iktigr da tespit

edilmistir.
Yontem

Bu calismada, turist rehberlerinin empatik egilim diizeyleri ile ¢atisma ¢ozme davramiglari arasindaki iligki
arastirilmaktadir. Empati ve ¢atisma ¢6zme davranist konulart ile ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde, genellikle
saglik sektoriinde hizmet veren isgorenler, hemsirelik boliimii 6grencileri, 6gretmenler ve 6gretmen adaylar: {izerine
yogunlasildig: dikkat cekmektedir. Bu aragtirmalarda cogunlukla empatik beceri ve egilimler, problem ¢6zme becerileri,
catisma egilimleri, saldirganlik ve o6fke gibi degiskenler ele alinmaktadir. Turizm alaninda, empati ve catisma
konularmin ayr1 ayri ele alindig1 arastirmalarin varligl s6z konusudur. Yapilan arastirmalarin da genellikle konaklama
sektoriinde calisan isgorenler, yoneticiler ve turizm egitimi alan 6grenciler lizerine oldugu goriilmektedir (Alpar vd.,
2009; Costa vd., 2004; Dogan vd., 2010; Summak, 2014). Turizm sektoriinde hizmet veren turist rehberlerinin empatik
egilimlerini belirlemek amaciyla birebir empati 6lgegi uygulanmis bir calismaya literatiirde rastlanmanustir. lgili
caligmalara bakildiginda turist rehberlerinin ve turist rehberi adaylarinin empatik egilimlerinin, hizmet kalitesi 61¢eginin
alt boyutunda yer alan empati faktorii ile 6lgiilmeye calisildig goriilmektedir (Aslantiirk, 2010; Aslantiirk vd., 2013;
Umur, 2015). Buradan hareketle bu ¢aligmada turist rehberlerinin empatik egilim diizeylerini belirlemek i¢in Baron-
Cohen ve Wheelwright (2004) tarafindan gelistirilen Empatik Egilim Olgegi ve catisma ¢dzme davranislarim belirlemek
icin McClellan (1997) tarafindan gelistirilen Catisma Coziim Olgegi kullamlmustir. Arastirmada kullamlan Empatik
Egilim Olgegi Bora ve Baysan (2009), Catisma Cdzme Olgegi ise Kus (2007) tarafindan Tiirkceye uyarlanmis ve

Olgeklerin gecerlilik ve giivenilirligi saglanmistir.
Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada turist rehberlerinin empatik egilim diizeyi ile catisma ¢6zme davranisi arasinda anlamli bir iligski oldugu
ve turist rehberlerinin empatik egilimlerini ve ¢atisma ¢6zme davranislarimi etkileyen bazi faktérlerin bulundugu
varsayllmaktadir. Bu c¢ercevede aragtirma ile ilgili alanyazin taramasi yapilmis ve arastirmanin hipotezleri

olusturulmustur.

Empati ve catigsma ¢ozme ile ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde, iki degiskenin bir arada ele alindig1 simirh
sayida caligmaya rastlanmistir. Ancak iki degiskenin ayri ayr ele alindig1 ve cesitli sosyo-demografik degiskenler

acisindan aralarindaki iliskilerin incelendigi ¢ok sayida ¢aligma bulunmaktadir.

Empati ve catisma ¢6zme arasindaki iliskiyi ele alan arastirmacilar iki degisken arasinda anlamli bir iligkinin
varligindan s6z etmektedirler. Pala (2008) empatinin iletisimin artmasina ve ¢atismalarin ¢6ziime kavusmasina yardimci
olacagini ifade etmistir. Pigkin (1989) calismasinda kisilerarasi iletisimde ¢atigmalar1 yiiksek olan bireylerin empatik
egilimlerinin diisiik oldugu, bunun yan1 sira ¢atismalar1 diisiik olan bireylerin empatik egilimlerinin yiiksek oldugu
sonucuna ulagmistir. Dékmen (2008), Geng ve Kalafat (2010) insanlara olumsuz tutum besleyen, ¢atismaya uygun
kisilik yapisina sahip kisilerin iletisim ¢atigsmalarina girme egilimlerinin daha yiiksek oldugu, empati kurma diizeylerinin

ise daha disiik olabilecegini belirtmektedir. Rehber ve Atici (2009), Yigit ve Deniz (2012) ise empatik egilim diizeyi
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yiiksek olan bir birey, karsisindakini anlama cabasi igerisinde olduk¢a yapici davranacagindan ve catigmalarda

karsisindakini de diisiindiigiinden empatik becerilerinin yeterli olmasi gerektiginden bahsetmistir.

Empati ve gatisma ¢6zme degiskenlerinin bireylerin bazi sosyo-demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterdigini
ileri siiren ¢aligmalar da bulunmaktadir. Cinsiyet ile empati arasindaki iligki konusunda farkli arastirmalarda degisik
sonuglar ortaya ¢ikmistir. Cogunlukla, kadinlarin erkeklere oranla daha yiiksek diizeyde empati egilime sahip olduklar
bulgusu elde ediliyorsa da, bu bulgunun aksi durumu da s6z konusudur. Ausubel (1969) kiz ¢ocuklari temel egitim
caginda dgretmenleri ve okullarinin sosyal beklentileri olan sakinlik, agirbaslilik ve uysallik gibi taleplere toplumun da
genel beklentilerinden dolay1r daha uyumlu cevap verdigini ve bu durumun kiz ¢ocuklarmim empatik becerilerinin
gelismesine katki sagladigini ifade etmistir (Kiiclikkaragéz vd., 2011). Rehber (2007) cinsiyetler arasinda, empatik
egilimlerde ortaya ¢ikan farklarin, cocugun cinsiyetine gore yetistirilme tarzlarindaki farklilikla ilgili oldugunu ve kiz
cocuklarinin, erkeklere gore daha uyumlu ve anlayishh olma konusunda g¢evre tarafindan ydnlendirildigini ileri
stirmiistlir. Aydin (1996) kadinlarin psikolojik ve sosyal a¢idan daha duyarli olduklarini ve Oedipal donemini daha az
sorun yasayarak atlatiklari, erkeklerin ise bu donemde daha fazla 6zdesim kurma giicliigli ¢ekmeleri nedeniyle
cinsiyetler arasinda empati agisindan boyle bir farkliligin olabilecegini belirtmistir. Dékmen’in (1999) kadinsilik ve
erkeksilik rollerine iligkin 6l¢ek calismasinda kadinsi rolleri yumusak-nazik, hassas, incinmis duygulari tamir etmeye
istekli, kaba dil kullanmayan ve anlayishi 6zelliklerle temsil ederken; erkeksi rolleri gbziipek, lider gibi davranan,
otoriter, baskin-tesirli, kuralci-kat1 ve hirsh 6zelliklerle temsil etmektedir. Dokmen’in (1999) bu bulgular kadinlarin
daha empatik, igbirligine daha yatkin, insani degerler konusunda da daha duyarli ve gatigmalara daha yapici yollarla

yaklastig1 diistincesini desteklemektedir.

Yas degiskenin ele alindigi calismalar incelediginde, empatinin bebeklikten baslayip yetiskinlige dogru artis
gosterdigi ve yetiskinlerde en gelismis diizeyde bulundugu goriilmektedir. Cotton (2007) yasa bagli olarak empatik
becerinin arttigimi ifade etmektedir. Lennon ve Eisenberg’de (1990) empati yeteneginin yetiskinlerde en gelismis
diizeyde miimkiin oldugunu belirtmektedir. Selman (1980) ise bireylerin yaslarinin ilerledik¢e benmerkezcilikten

uzaklastigini ve kisinin hem kendine hem bagskalarina kars1 bakis agisinin gelistigini ifade etmistir (Kapikiran, 2007).

Egitim degiskeni konusunda farkli goriiglerin oldugu goriilmektedir. Baz1 aragtirmacilar empatinin dogustan gelen
bir beceri oldugunu ileri siirerken (Rosetree, 2007) bazi arastirmacilar da empati kurma becerisinin sonradan
Ogrenilebilecegini diistinmektedir (Davis, 1990). Empatinin egitim ile Ogrenilebilecegini diisliinen arastirmacilarin
caligmalarindan hareket ettigimizde, egitim diizeyi yiiksek olan bireylerin, kisilerarasi iliskilerinde daha bilingli
olduklan ve karsilastiklar1 catigmalarla bas etmede daha basarili olabilecekleri disiiniilmektedir (Yilmaz, 2011).
Yapilan aragtirmalarin bulgularina bakildiginda, egitim seviyesinin yiikseldikge bireylerin empatik egilimlerininde

yiikseldigi goriilmektedir (Sevimligiil, 2002; Tutuk vd., 2002; Halicioglu, 2004).

Dokmen'e gore (2008), kisilerin ilgi duyduklar1 alanlara yonelmeleri, hem bu alanda basar1 géstermelerini hem de
daha empatik olabilmelerini sagladigini belirtmistir. Celik ve Cagdas’da (2010) meslegi kendi istekleriyle goniillii
olarak secenlerin, meslegini isteyerek segmeyenlere 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 ¢alistiklar: isten memnun olan bireylerin de islerine ve iliskilerine daha fazla

yogunlasabilecegini ve daha saglikli iligkiler kurabilecegini ileri siirmektedir.
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Ilgili yazindan hareketle bu arastirmada turist rehberlerinin empatik egilimleri ve catisma ¢dzme davranislari
arasindaki iligkiyi aciklayabilecegi 6ngoriilen asagidaki hipotezlerin test edilmesinin konunun agikliga kavusturulmasi

icin 0nemli olabilecegi diisliniilmektedir.
Hipotez 1: Turist rehberlerinin empatik egilimleri ile ¢atisma ¢zme davranislart arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hipotez 2: Turist rehberlerinin empatik egilimleri cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
Hipotez 3: Turist rehberlerinin ¢atisma ¢ozme davranislari cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
Hipotez 4: Turist rehberlerinin empatik egilimleri egitim durumlarina gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 5: Turist rehberlerinin catisma ¢ozme davraniglart egitim durumlarina gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Hipotez 6: Turist rehberlerinin empatik egilimleri iletisim/empati egitimi alma durumlarina gére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Hipotez 7: Turist rehberlerinin empatik egilimleri meslegi isteyerek segme durumlarina gore anlamlh farklilik

gostermektedir.

Hipotez 8: Turist rehberlerinin ¢atisma ¢ézme davranislart meslegi isteyerek segme durumlarina gore anlamli

farklilik gostermektedir.

Hipotez 9: Turist rehberlerinin meslekten memnun olma durumlari ile empatik egilimleri arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Hipotez 10: Turist rehberlerinin meslekten memnun olma durumlari ile ¢atisma ¢ézme davranislari arasinda anlamli

bir iliski vardir.
Hipotez 11: Turist rehberlerinin rehberlik deneyim siiresi ile empatik egilimleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 12: Turist rehberlerinin rehberlik deneyim siiresi ile ¢atisma ¢6zme davraniglari arasinda anlamli bir iligki

vardir.
Evren ve Orneklem

Verilerin evrenin tamamina ulagilarak elde edilmesi genel veri toplama, evrenin bir kismmin arastirmada
kullanilmasi ise kismi veri toplama olarak adlandirilmaktadir. Evren hakkinda kesin bir fikir vermesi hususunda genel
veri toplama ydnetimi kismi veri toplamaya oranla daha istiindiir ancak bu yontem zaman alict ve maliyetli olmas1
acisindan uygulamasi daha giigtiir (Yiiksel ve Yiiksel, 2004: 113). Bu nedenle bu arastirmada 6rneklem grubunun
belirlenerek verinin toplanmasi tercih edilmistir. Arastirmada kolayda orneklem teknigi kullanilmustir. Kolayda
ornekleme yonteminde arastirmaya katilmaya goniillii olan herkes drnekleme dahil edilmektedir (Ural ve Kilig, 2011:
44). Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de eylemli ve eylemsiz olarak calisan turist rehberleri olusturmaktadir. Buradan
hareket oncelikle evrenin tamaminin ne kadar oldugu ve sonrasinda érneklem sayisi belirlenmistir. TUREB ten alinan

bilgiye gore, 2016 yilinda turist rehberleri odalarina kayith olan turist rehberleri sayisinin; eylemli 6.901 ve eylemsiz

859



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 7/2 (2019), 853-884

3.023 olmak iizere toplamda 9924 oldugu tespit edilmistir. Bu evrenden ankete katilmak isteyen turist rehberleri

ornekleme dahil edilmis ve arastirma sonucunda toplamda 390 kisilik bir 6rneklem grubuna ulagilmigtir.
Veri Toplama Teknigi

Aragtirmada ilgili alanyazin taramasi yapilarak aragtirma amaglarina uygun olarak anket formu gelistirilmistir. Anket
formu ii¢ boliimden ve toplamda 81 sorudan olusmaktadir. 19 sorudan olusan birinci bolimde katilimcilarin sosyo-
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik kapali uglu, iki sikli, acik u¢lu ve birden ¢ok segenekli sorulara yer
verilmistir. Anketin ikinci boliimde ise katilimcilarin empatik egilimlerini belirlemeye yonelik 22 sorudan olusan Baron-
Cohen ve Wheelwright (2004) tarafindan gelistirilen “Empati Olgegi” kullanilmustir. Olgek igerisinde yer alan
maddelerin 6 tanesi ters puanlanmistir. Bu maddeler: 3,4,5,7,11 ve 17. maddelerdir. Bu maddeler puanlanirken ters
cevrilerek hesaplanmistir. Olgek tek faktorlii bir yap: olarak gelistirilmistir. Ancak daha sonra yapilan faktér analizi
caligmalar1 sonucunda 6lgegin, “duygusal empati, biligsel empati, ve sosyal yetileri” olmak iizere {i¢ faktérden olustugu
gorlilmiistiir (Lawrence vd., 2004; Muncer vd., 2006). Bora ve Baysan (2009)’in 6l¢egin Tiirkge uyarlamasini
gerceklestirdigi ¢aligmasinda ise 4 faktorlii bir yapr ortaya cikmustir. Olgegin Tiirkge uyarlamasinda i¢ tutarlihik
Cronbach alfa katsayist1 ile hesaplanmis ve 0,84 olarak bulunmustur. Anketin {igiincii béliimde ise katilimcilarin ¢atisma
¢Ozme davraniglarini belirlemeye yonelik 40 sorudan olugan McClellan (1997) tarafindan gelistirilen “Catisma Coziimii
Olgegi” kullanilmugtir. Anket 6lgegi 5°li likert dlgegine gore (1-Higbir Zaman, 2-Nadiren, 3-Bazen, 4-Genellikle, 5-Her
Zaman) diizenlenmistir. Olgek icerisinde yer alan maddelerin 8 tanesi ters puanlanmustir. Bu maddeler:
3,12,18,22,24,26,27 ve 33. maddelerdir. Bu maddeler puanlanirken ters gevrilerek hesaplanmistir. Olcek on konu
bagligindan olugmaktadir ve her konuda dort madde bulunmaktadir. Bu konu basliklari; ¢atismanin dogal olarak
goriilmesi, ¢atigsma ortami, algilarin agiklanmasi, ihtiyaglara odaklanma, isbirligi igin giigleri birlestirme, gelecege
odaklanma gegmisten ders alma, kazan-kazan se¢enekleri sunma, gergeklestirilebilir durumlar ortaya koyma, karsilikli
kazanimlar i¢in uzlagma ve diger kazanimlardan olusmaktadir. Bu konu bagliklari altinda yer alan maddeler birbirinden
kesin ¢izgilerle ayrilmamaktadir. Bir madde birden fazla konu baglig1 altinda yer alabilmektedir. Aragtirmada kullanilan
Empatik Egilim Olcegi Bora ve Baysan (2009), Catisma Cozme Olgegi ise Kus (2007) tarafindan Tiirkgeye uyarlanmis
ve dlgeklerin gegerlilik ve giivenilirligi saglanmistir. 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.
Veri Toplama Siireci

Aragtirmada kullanilan anketin uygulamasi bir arastirma sirketi tarafindan gergeklestirilmistir. Veri toplama
stirecinde bolgesel ve iilkesel olarak c¢alisan, her bdlgeden eylemli ve eylemsiz turist rehberlerine ulasilmaya
calisilmistir. Bu nedenle TUREB’e bagl olan tiim Turist Rehberleri Odalar1 (Istanbul Rehberler Odas1 (IRO), Antalya
Rehberler Odas1 (ARO), Izmir Turist Rehberleri Odas1 (IZRO), Adana Bolgesel Turist Rehberleri Odas1 (ADRO),
Ankara Turist Rehberleri Odasi (ANRO), Aydin Turist Rehberleri Odast (ATRO), Bursa Bdlgesel Turist Rehberleri
Odas1 (BURO), Canakkale Bolgesel Turist Rehberleri Odas1 (CARO), Gaziantep Bolgesel Turist Rehberleri Odasi
(GARO), Mugla Turist Rehberleri Odas1 (MURO), Nevsehir Turist Rehberleri Odas1 (NERO), Sanliurfa Bélgesel Turist
Rehberleri Odas1 (SURO), Trabzon Bolgesel Turist Rehberleri Odast (TRO)) telefonla aranmis ve anket formunu

odalarma ait mail platformlarinda paylasmalari i¢in izin istenilmistir. IRO, CARO, GARO, ARO, NERO, iZRO, MURO
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ve TRO’ya ayrica yazili dilekge ile bagvuru yapilmig ve alinan olumlu yanitlar sonucunda anket uygulamasi 01 Subat-
01 Mayis 2016 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda 402 anket elde edilmistir. Ancak eksik veri

iceren anketler dikkate alinmamis ve toplamda 390 kullanilabilir anket analize tabi tutulmustur.
Analiz Teknigi

Anket formlarindan elde edilen veriler SPSS istatistik programi kullanilarak aragtirmanin amaglar1 ve hipotezleri
dogrultusunda analiz edilmistir. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin sosyo-demografik 6zelliklerine iligkin veriler
frekans degerleriyle analiz edilmistir. Arastirmada kullanilan empatik egilim ve catisma ¢oziim Olcegine iliskin
guivenilirlik analizleri yapilmig, aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalart bulunmustur. Verilerin parametrik testler
icin uygunlugu normal dagilim testi ile saptanmis ve sonrasinda her bir 6lgege faktor analizi uygulanmistir. Bunun yani
sira arastirma degiskenleri arasinda anlamli farkliligin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla t testi ve varyans analizi yapilmis;

iligki giicii ise korelasyon analizi kullanilarak belirtilmistir.
Bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde Oncelikle turist rehberlerinin sosyo demografik 6zelliklerini ve meslek hayatlarina
iligkin bilgilerini igeren verilerin ¢izelge haline getirilmesinde tanimlayici istatistiksel metotlar (frekans, yilizde)
kullanilmigtir. Tanimlayic1 bilgiler sonrasinda arastirmada kullanilan olgeklere iliskin giivenilirlik ve gegerlilik
analizleri yapilmistir. Glivenilirligi ve gegerliligi saglanan dl¢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 kullanilmistir. Ayrica
aragtirmaya katilan turist rehberlerinin sosyo-demografik 6zellikleri ile (cinsiyet, yas, egitim durumu, ortalama aylik
gelir vb.) empatik egilim diizeyleri ve ¢atisma ¢dzme davranislari arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek
ve turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ¢atisma ¢ézme davraniglariyla olan iligkisini ortaya koymak igin yapilan

analizlere iligkin bulgulara yer verilmektedir.
Sosyo-Demografik Ozellikler

Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin sosyo-demografik 6zelliklerine ve ¢alisma hayatlarina iliskin bulgular Tablo
1’de sunulmustur. Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilan turist rehberlerinin %28,2’sinin kadinlardan, %71,8’inin
ise erkeklerden olustugu goriilmektedir. Katilimcilarin %43,3"iniin evli, %56,7'sinin ise bekar oldugu belirlenmistir.
Katilimcilarin %39,5’1 ¢ocuk sahibi oldugunu belirtirken % 60,5'1 ise ¢ocuk sahibi olmadigimi ifade etmistir. Yas
dagilimlarina gore incelendiginde ise, katilimcilarin gogunlugunun %47,7 orani ile 26-35 yas aralifinda ve %24,9 orani
ile 36-45 yas araliginda yogunlastig1 goriilmektedir. Katilimcilarin bilyiik ¢ogunlugunun lisans mezunu (%61) ve
lisansiistii mezunu oldugu (%21) yani egitimli bireylerden olustugu belirlenmistir. Ortalama aylik gelirlerini belirlemeye
iligkin sorulan soruya verilen cevaplarin dagilimina bakildiginda ise turist rehberlerinin %35,4’tiniin 2-601 TL-3.900

TL aras1 %33,1’inin ise 3.901 TL-5.200 TL aras1 gelir elde ettiklerini belirttikleri goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin ¢alisma hayatlarina iligkin bulgular incelendiginde ise turist rehberlerinin
cogunlugunun %87,4 oram ile iilkesel eylemli olarak calistiklar tespit edilmistir. Katilimeilarin %51,31 serbest
calistigini, %10,3’1 acentaya baglh calistigini, %38,5°1 ise hem acentaya bagli hem de serbest caligtigini belirtmistir.

Katilimeilarin %55,9’u ruhsatnamesini tiniversitelerin turizm rehberligi/turist rehberligi bolimiinii tamamlayarak
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aldigini ifade ederken %44,1°1 ise bakanligin agmis oldugu kurs araciligiyla ruhsatnamesine sahip oldugunu belirtmistir.
Turist rehberlerinin hizmet gruplarina gore dagilimlarina bakildiginda ¢cogunlugun %86,2 orani ile giinliik tur yaptigi,
ikinci sirada ise %69 orani ile paket tur yaptiklar1 goriilmektedir. Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun %37,7 oram ile
10 y1l ve tizeri, %28,7 orani ile 6-9 yil aras1 deneyime sahip oldugu ve tecriibeli rehberlerden olustugu goriilmektedir.
Turist rehberlerine yonlendirilen meslegi isteyerek se¢gme durumlart ve meslekten memnuniyetleri sorusuna verilen
yanitlar incelendiginde ¢ogunlugun (%91,52) meslegini isteyerek sectigi ve turist rehberligi mesleginden memnun

olduklarini belirttikleri (%46,2) goriilmektedir.

Tablo 1. Turist Rehberlerinin Sosyo-Demografik Ozellikleri ve Calisma Hayatlarma Iliskin Bilgiler

Sikhik Yiizde Degeri Degiskenler Sikhik Yiizde Degeri

(n) (%) =" (n) (%)
Cinsiyet Calisma Sekli
Kadin 110 28,2 Acentaya Bagli 40 10,3
Erkek 280 71,8 Serbest 200 51,3
Medeni Durum Hem Acenta Turlart Hem Serbest | 150 38,5
Evli 169 43,3 Kokart Alma Sekli
Bekar 221 56,7 Universite / Orgiin Egitim 218 55,9
Cocuk Sahibi Olma Bakanligin Agtig1 Kurs 172 44,1
Evet 154 39,5 Hizmet Grubu
Hayir 236 60,5 Transfer 135 34,6
Yas Gece Turu 125 32,1
25 yas ve alti 20 51 Gilinliik Tur 336 86,2
26-35 yas arasi 186 47,7 Paket Tur 269 69,0
36-45 yas arasi 97 24,9 Deneyim Siiresi
46-55 yas arast 55 14,1 1 yil ve alti 29 7,4
56 yas ve iizeri 32 8,2 2 - 5 yil arasi 102 26,2
Egitim Durumu 6 - 9 yil arasi 112 28,7
Lise 17 4,4 10 y1l ve tizeri 147 37,7
Onlisans 53 13,6 Meslegi Isteyerek Secme
Lisans 238 61,0 Evet 357 91,5
Lisansuisti 82 21,0 Hayir 33 8,5

Tablo 1. Turist Rehberlerinin Sosyo-Demografik Ozellikleri ve Calisma Hayatlarimna Iligkin Bilgiler (Devami)

Aylik Gelir Meslekten Memnuniyet
1.300 TL ve alt1 20 51 Cok Memnunum 138 35,4
1.301 TL-2.600 TL aras1 | 64 16,4 Memnunum 180 46,2
2.601 TL-3.900 TL aras1 | 138 35,4 Kararsizim 40 10,3
3.901 TL-5.200 TL aras1 | 129 33,1 Memnun Degilim 29 7,4
5.201 TL ve uzeri 39 10,0 Hi¢ Memnun Degilim 3 0,8
Calisma Durumu
Ulkesel Eylemli 341 87,4
Ulkesel Eylemsiz 30 7,7
Bolgesel Eylemli 15 3,8
Bolgesel Eylemsiz 4 1,0

Turist rehberlerinin meslek hayatinda empati kurma ve ¢atisma yasama durumlarina iligkin bulgular Tablo 2’de
sunulmustur. Tablo 2’ye gore arastirmaya katilan turist rehberlerinin ¢ogunlugu, %58,2’si iletisim/empati konusunda
herhangi bir egitim almadigin1 ve ayni zamanda %73,8’nin de c¢atisma konusunda herhangi bir egitim almadigini
belirttigi goriilmektedir. Ancak verilen cevaplara bakildiginda katilimer turist rehberlerinin %54,4’{iniin meslek
hayatinda iletisim igerisine girdigi kisileri ¢ogunlukla anlayabildigini ve %46,7’sininde nadiren catisma yasadiklarini
belirttikleri goriilmektedir. Katilimcilara yonlendirilen meslekte en sik ¢atisma yasadiklari kisilerin kim oldugu sorusuna

verdikleri cevaplarin dagilimlarina bakildiginda en sik ¢atigsma yasanilan kisilerin %39,5 orani ile soforler oldugu, ikinci
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sirada %19,2 oran ile acenta ¢alisanlar oldugu ve ti¢lincii sirada ise %16,2 orani ile turistlerin oldugu goriilmektedir.
Bu soruda diger segenegini isaretleyen katilimcilar en sik ¢atisma yasadiklari kisileri miize ¢aliganlari, yasadisi rehberler
ve yabanci tur liderleri olarak belirtmislerdir. Katilimeilarin ¢ogunlugu (%42,6) meslek hayatlarinda yasadiklar
catigmalarin, insanlarin empati kuramamasi nedeniyle ortaya ¢iktigini belirtmislerdir. En fazla orani alan diger iki neden
ise kisilerin saygisiz davranmalari (%35,1) ve iletisim yetersizligi/bozuklugudur (%32,1). Bu bulgu ¢aligmamizin temel
problem ciimlesi olan “Empati ile ¢atisma ¢6zme davranigi arasinda anlamli bir iliski var midir? sorusuna aranilan
cevap icin ilk sinyalleri vermektedir. Yasanilan catisma nedenlerine bakildiginda (insanlarin empati kuramamasi,

iletisim yetersizligi) iki degisken arasindaki kaginilmaz etkilesim gozler 6niine serilmektedir.

Tablo 2. Turist Rehberlerinin Meslek Hayatinda Empati Kurma ve Catisma Yasama Durumlarmna iliskin Bilgiler

Depiskenler Sl(l;l)lk Yuzdzso/lz)egerl
Iletisim/Empati Egitimi Alma Durumu
Evet 163 41,8
Hayir 227 58,2
lletisimde Oldugu Kisileri Anlamada Yeterli Hissetme Durumu
Her zaman 162 41,5
Cogunlukla 212 54,4
Bazen 14 3,6
Nadiren 2 0,5
Catigsma Egitimi Alma Durumu
Evet 102 26,2
Hayir 288 73,8
Meslekte Catisma Yasama Sikligt
Her zaman 4 1,0
Cogunlukla 30 7,7
Bazen 155 39,7
Nadiren 182 46,7
Higbir zaman 19 49
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 166 426
Catigma Yagamiyorum 24 6,2
Meslekte En Cok Catisma Yasanilan Kigiler
Turistler 63 16,2
Acenta Calisanlari 75 19,2
Otel Calisanlari 34 8,7
Esnaflar 26 6,7
Soforler 154 39,5
Rehberler 10 2,6
Diger 28 7,2

Giivenilirlik Analizine iliskin Bulgular

Bu aragtirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirliklerinin test edilmesinde Cronbach's Alpha yontemi kullanilmistir.
Empatik egilim 6lgeginin giivenilirlik analizlerine iliskin sonuglar Tablo 3'te sunulmustur. Arastirmaya katilan turist
rehberlerinin empatik egilimlerini belirlemek tizere kullanilan 6l¢ege iliskin giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s

Alpha degeri 0,84 olarak bulunmustur. Bu sonucun giivenilirlik analizinde alt deger olan 0,50’in iizerinde oldugu
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goriilmektedir (Bayram, 2004: 128; Ural ve Kilig, 2011: 286). Bu dogrultuda dlgegin yiiksek derecede giivenilir

oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Arastirmada 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 kullanilmistir.
Baron-Cohen ve Wheelwright, (2004) ¢alismasinda kullandig1 dlgegin uzun formunda giivenilirligi 0,92 olarak tespit
etmistir. Muncer ve arkadaglar1 ise (2006) calismasinda kullandig1 6l¢egin kisa formunda giivenilirligi 0,85 olarak
hesaplamistir. Bora ve Baysan (2009) ise dl¢egin kisa formunda giivenilirligi 0,81 olarak bulmustur. Arastirmada
ulagilan 0,84 giivenilirlik degeri 6lcegin kisa formlarinin kullanildig1 ¢alismalarla karsilastirildiginda ulagilan degerlere

yakin bir deger oldugu ve genel itibariyle 6lcegin gilivenilirliginin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Empatik Egilim Olgegine iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglari

< Ss Soru Silindiginde | Soru Silindiginde | Soru Biitiin Soru Silindiginde
o Olcek Ortalamasi Olcek Varyansi Korelasyon Cronbach’s Alpha
ifadel 3,50 ,656 68,75 66,834 ,356 ,840
ifade2 3,30 ,785 68,96 65,780 ,368 ,839
ifade3* 3,56 773 68,70 67,893 ,203 ,846
ifade4* 3,50 ,691 68,75 69,415 ,103 ,848
ifade5* 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 N 68,94 64,055 ,517 ,834
ifade9 3,34 ,761 68,92 63,574 571 ,832
ifadel0 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
ifadel5 3,31 771 68,95 64,293 ,501 ,834
ifadel6 3,35 137 68,90 64,023 ,552 ,833
ifadel7* 3,47 771 68,78 66,491 ,318 ,841
ifadel8 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
Standart Sapma ,38
Cronbach’s Alpha 0,84
*Bu degiskenler orijinal dl¢ekte negatif olarak sorulmus, analiz esnasinda ters kodlanmustir.

Arastirmada kullanilan catisma ¢dzme 6lgeginin giivenilirlik analizine iliskin sonuglar Tablo 4'te verilmistir. Olcegin
giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,84 olarak bulunmustur. Arastirmada kullanilan ¢atigma
¢ozme Olcegi Henning (2003), Tastan (2004) ve Kus (2007) tarafindan da kullanilmigtir. Henning (2003) o6lcegin
giivenilirligini 0,77, Tastan (2004) ise 0,86 olarak hesaplamistir. Kus (2007) 6l¢egin giivenilirligini ilk basta 0,78 olarak
tespit etmis ancak Kus (2007) baz1 maddeleri giivenilirligi diistirdiigii gerekgesiyle silerek dlgege tekrardan giivenirlilik
analiz uygulamustir. ikinci testte giivenilirligi 0,85 olarak hesaplamstir. Yapilan galigmalarin sonucuna bakildiginda ise

Olgegin genel olarak giivenilirligi yiiksek bir 6lgek oldugu gortilmektedir.
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Tablo 4. Catisma Cézme Olgegine Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglart

< S.S §0ru Silindiginde Sgru Silindiginde Soru Biitiin | Soru Silindiginde
" Ol¢ek Ortalamasi Ol¢ek Varyansi Korelasyon | Cronbach’s Alpha
ifadel 3,51 1,153 148,01 201,409 ,004 ,849
ifade2 4,14 724 147,38 195,701 A74 ,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 ,995 147,70 191,852 A71 ,839
ifade6 3,55 1,116 147,97 193,007 373 841
ifade? 4,12 812 147,40 192,154 578 837
ifade8 4,03 795 147,49 200,184 223 ,845
ifade9 4,21 ,692 147,31 197,886 ,383 842
ifadel0 4,02 878 147,51 190,842 586 836
ifadell 3,94 ,892 147,58 192,202 519 ,838
ifade12* 4,26 ,900 147,26 196,456 ,339 842
ifadel3 4,36 ,690 147,16 195,078 532 ,839
ifade14 4,06 845 147,46 196,409 367 842
ifadel5 3,86 834 147,66 193,480 502 ,839
ifadel6 4,10 ,694 147,42 197,087 424 841
ifadel7 3,69 923 147,83 197,844 275 844
ifade18* 3,28 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* 3,45 1,165 148,07 200,568 118 ,849
ifade23 3,92 ,895 147,60 191,650 ,540 837
ifade24* 3,42 1,168 148,11 196,768 235 ,845
ifade25 4,19 730 147,33 194,341 538 ,839
ifade26* 3,55 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 3,53 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* 3,63 1,135 147,89 195,538 284 844
ifade34 4,11 752 147,41 193,394 567 838
ifade3s 3,15 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 2,96 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 dlgekte negatif olarak sorulmus, analiz esnasinda ters kodlanmistir.

Normal Dagihma iliskin Bulgular

Aragtirma verilerinin normal dagilima uygun olup olmadigi Kolmogorov-Smirnov testi ile analiz edilmistir. Empatik
egilim oOlgegine iliskin Kolmogorov-Smirnov testi sonuglarinda puanlarin (p<0,05) normal dagilima uygunluk
gostermedigi tespit edilmistir. Altunisik ve arkadaslar verilerin normal dagilima sahip olup olmadiginin anlagilmasinda
gesitli yollarin oldugunu belirtmistir. Bunlardan bir tanesi de veriye ait carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis)
degerlerinin hesaplanmasidir. Ozellikle garpiklik degeri bu konuda 6nemli derecede yararli bir parametredir (Altumsik

vd., 2012: 165). Bu dogrultuda empatik egilim 6lgegine parametrik testlerin uygulanabilmesi i¢in verilerin ¢arpiklik ve
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basiklik degerleri hesaplanmistir. Analiz sonucunda empatik egilim 6lgegine ait baz1 maddelerin ¢arpiklik degerlerinin
+1 ile -1 sinirlan igerisinde, basiklik degerlerinin de +2 ile -2 sinirlar igerisinde kalmadigi ve veri setindeki bazi
maddelerin (E1, E3, E4, E7, E9, E10, E12, E14, E17) asir1 derecede saga ¢arpik oldugu tespit edilmistir. Fidel (2009)
ve Tabachnick ve Fidell (2007)’e gore ¢arpikligin yoniine bagli olarak veri setlerine uygun doniistiirme (transformation)
islemi uygulanabilmektedir (Madenoglu, 2014: 56-57). Carpiklik ve basiklik degerleri, normal deger araliginda olmayan
maddelerin (E1, E3, E4, E7, E9, E10, E12, E14, E17) doniistirme islemi sonrasinda garpiklik degerlerinin ,661 ile ,959
araliginda degistigini gbézlenmistir. Logaritmik, ters islem ve kare alma doniistiirme islemleri sonucunda veri setinin
carpikliginin kabul edilen deger olan, +1 ile -1 basiklik degerlerinin de kabul edilen deger olan, +2 ile -2 araliginda
oldugu belirlenmistir. Bu sonuglara bagli olarak veri setinin normal dagilim 6zelligine sahip oldugu tespit edilmis ve

verilerin analizinde parametrik testler kullanilmustir.

Catisma ¢ozme Olcegine iliskin Kolmogorov-Smirnov testi sonuglarinda puanlarin (p>0,05) normal dagilima
uygunluk gosterdigi goriilmektedir. Bu dogrultuda turist rehberlerine uygulanan ¢atisma ¢6zme 6lgegine ait verilerin

analizinde parametrik testler kullanilmisgtir.
Gegerlilik Analizine iliskin Bulgular

Empatik egilim ve catisma ¢6zme Slgeklerinin yap1 gegerliliginin sinanabilmesi igin faktor analizi uygulanmigtir.
Arastirmaya katilan turist rehberlerinin empatik egilimlerini belirlemek i¢in kullanilan 6lgegin KMO degeri, sig.
(p)=0,000 anlamlilik diizeyinde 0,816 olarak belirlenmistir. Bu oran veri setinin faktdr analizine uygun oldugunun bir

gostergesidir.

Empatik egilim dl¢egine iliskin KMO, Bartlett’s Testi ve Faktor Analizi sonuglart Tablo 5'de sunulmustur. Tablo
5’de goriildiigii iizere her bir maddenin kendi faktorleri ile ilgili verdikleri faktdr yiik degerlerinin 0,50’nin {izerinde
oldugu goriilmektedir. Faktor yiikleri 0,50’ nin altinda olan maddeler (5,6,12,16,17,22) analizden ¢ikartilmigtir. Bunun

yani sira faktor 1 ve ayni zaman da faktor 2 altina giren, binisik olan “13. ve 14. maddeler”de analizden ¢ikartilmustir.

Empatik egilim 6l¢eginin faktdr analizi sonucunda 6z degeri birden biiyiik olan 3 boyut belirlenmistir. Belirlenen bu
boyutlar toplam varyansin %50,779’unu agiklamaktadir. Olgegin birinci faktorii “Duygusal-Bilissel Boyut” (A¢iklanan
Varyans = 29,683, Cranbach’s Alpha = 0,76), ikinci faktorii “Bilissel Boyut” (A¢iklanan Varyans = 11,153, Cranbach’s
Alpha = 0,79), ve ti¢lincii faktorii “Sosyal-Duygusal Boyut” (Agiklanan Varyans = 9,943, Cranbach’s Alpha = 0,51)
olarak isimlendirilmistir. Empatik Egilim Olgegi, orjinalinde tek faktorlii bir yap: olarak gelistirilmistir (Baron-Cohen
ve Wheelwright, 2004, Wakabayashi vd., 2006). Ancak ayni 6lgegi kullanan bazi aragtirmacilar yaptiklar1 faktor
caligmalar1 sonucunda 6lgegin “Bilissel Empati”, “Duygusal Empati” ve “Sosyal Yetiler” olmak lizere ii¢ faktorden
olustugunu ileri siirmiistiir (Lawrence vd., 2004; Muncer vd., 2006). Olgegin Tiirkgeye uyarlamasmi yapan Bora ve
Baysan ise 4 faktorlii bir yap1 bulmustur. Caligmalarinda duygusal empatiyi 6l¢en maddeler iki ayr faktore yiiklenmistir.

Bu baglamda arastirmada olusturulan faktor yapisinin literatiirle benzerlik gosterdigi goriilmektedir.
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Tablo 5. Empatik Egilim Olgegine iliskin Faktdr Analizi Sonuglart

ifadeler Duyg UBS(?;-u]illlssel Bilissel Sosyaé-ol:;l:%gusal \?;:ﬁ?ga(;) Cronbach’s Alpha
ifade 9 , 7104
ifade 8 ,660
Mfade 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 9.943 051
ifade 3 ,550
Aciklanan Toplam Varyans 50,779
KMO Orneklem Yeterliligi Olciimii 0,816
Bartlett’s Yiizeysellik Testi Ki Kare 1374,997 Anlamhilik 0,000

Aragtirmaya katilan turist rehberlerine uygulanan ¢atisma ¢6zme Slgeginin KMO degeri, sig. (p)=0,000 anlamlilik
diizeyinde 0,809 olarak belirlenmistir. Catigsma ¢6zme davraniglarini belirlemek tizere kullanilan dlgege iliskin KMO,
Bartlett’s Testi ve Faktor Analizi sonuglar1 Tablo 6'da sunulmustur. Tablo 6’da goriildiigii tizere her bir maddenin kendi
faktorleri ile ilgili verdikleri faktor yiik degerlerinin 0,50 nin {izerinde oldugu goriilmektedir. 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 ¢ikartilmistir. Bunun yani sira faktor 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 ¢ikartilmustir.

Catisma ¢6zme Slgeginin faktor analizi sonucunda 6z degeri birden biiyiik olan 4 boyut belirlenmistir. Olgegin birinci
faktorii “Yapici Yaklasim” (Ag¢iklanan Varyans = 21,946, Cranbach’s Alpha = 0,79), ikinci faktorii “Yikici Yaklagim”
(Agiklanan Varyans = 13,535, Cranbach’s Alpha = 0,75), ii¢iincii faktorii “Catisma Davraniglar” (Ac¢iklanan Varyans
= 8,001, Cranbach’s Alpha = 0,57) ve dordiincii faktor ise “Catigmay1 Ele Alma Bicimleri” (A¢iklanan Varyans = 6,671,
Cranbach’s Alpha = 0,51) olarak isimlendirilmistir.

LR INT3

Catisma ¢Ozme Olgeginin orijinalinde “Catismayr Dogal ve Olumlu Bir Yasanti Olarak Gorme”, “Catismanin
Yasandigi Ortam”, “Algilar1 Netlestirme”, “Isteklere Degil Gereksinimlere Yogunlasma”, “Giiciin Olumlu Yonde
Kullanilmas1”, “Gegmise Degil Gelecege Yogunlasma”, “Ortak Yarar Saglayabilmek i¢in C6ziim Segeneklerine Ag¢ik
Olma”, “Asil Amaca Ulasmak icin Adim Adim Yapilabileceklerin Belirlenmesi”, “Her iki Tarafin Yararia Olacak
Anlagsmaya Varma” ve “Catisma ile lgili Diger Onemli Noktalar” olmak iizere on boyuttan olustugu belirlenmistir
(Henning 2003: 70). Ancak konu ile ilgili caligma yapan Tastan (2004) ¢atisma ¢6zme 6l¢eginin “Yapici Yaklagim” ve
“Yikici Yaklagim” olmak tizere iki alt boyut, Kus (2007) ise “Yapici Yaklasim”, “Yikic1 Yaklasim”, “Catigsma Coziimii

199 <

Stratejileri”, “Catismanin Ele Alinma Sekli” ve “Catisma Davranislar1” olmak tizere bes alt boyut bulmustur.

867



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 7/2 (2019), 853-884

Tablo 6. Catisma Cozme Olgegine Iliskin Faktor Analizi Sonuclar

. Yapici Yikici atisma atismay1 Ele Aciklanan ,
HEnBos YaklI:lslm Yaklasim Da(\:fralsnslarl lfflmas Bi(;)i,mleri Ve:;ryans % (COTEEIE AL
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 18 123
ifade 33 ,686
ifade 22 ,654 13535 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 17 6,671 0,51
ifade 20 ,570

Ac¢iklanan Toplam Varyans 50,153
KMO Orneklem Yeterliligi Olciimii 0,809
Bartlett’s Yiizeysellik Testi Ki Kare 1744,051 Anlamhhk 0,000

Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢6zme davranislarinin sosyo-demografik degiskenlere gore
anlamli diizeyde farklilik gosterip gostermedigini 6lgmek igin yapilan bagimsiz érneklem t testi, tek yonlii varyans
analizleri sonuglarina ve turist rehberlerinin empatik egilim diizeylerinin ¢atigma ¢6zme davraniglari ile olan iligkisinin

belirlemek i¢in yapilan korelasyon analizi sonuglarina asagida yer verilmistir.

Tablo 7 incelendiginde, bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda turist rehberlerinin cinsiyetleri agisindan empatik
egilimleri (t= 3,392; p= 0,001) ve g¢atisma ¢ozme davranislart (t= 3,043; p= 0,002) arasinda anlamh bir farklilik
bulunmustur. Kadin turist rehberlerinin (Empatik Egilim= X=3,37, Catisma C6zme= X=3,87) empatik egilim diizeyleri
ve gatisma ¢ozme davranislari erkek turist rehberlerine (Empatik Egilim= X=3,22, Catisma C6zme= X=3,77) gore daha
yiiksek ve olumludur. Bu durumda, "H2: Turist rehberlerinin empatik egilimleri cinsiyetlerine gére anlaml bir farklilik
gostermektedir.” ve "H3: Turist rehberlerinin ¢atisma ¢ézme davramslart cinsiyetlerine gére anlamli bir farkiilik

gostermektedir." hipotezleri kabul edilmistir.

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin meslegini isteyerek se¢me durumlari agisindan anlamli bir farklilik
gosterdigi belirlenmistir (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. Ancak turist
rehberlerinin ¢atisma ¢dzme davramiglari meslegi isteyerek se¢me durumlart agisindan anlamli bir farklilik
gostermemektedir (t= -,060; p= 0,952). Bu durumda, "H7: Turist rehberlerinin empatik egilimleri meslegi isteyerek
secme durumlarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir. " hipotezi kabul edilmis, "H8: Turist rehberlerinin catisma
cozme davraniglart meslegi isteyerek se¢me durumlarina gore anlamli bir farkiik gostermektedir." hipotezi ise

desteklenememistir.
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Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin iletisim/empati egitimi alma durumlar agisindan anlaml bir farklilik
gostermedigi belirlenmistir (t= 1,899; p= 0,058). Ancak catisma ¢6zme davranmiglar iletigim/empati egitimi alma
durumlart agisindan anlamli bir farklilik gstermektedir (t= 4,175; p= 0,000). Iletisim/empati egitimi alan turist
rehberlerinin (X=3,89) ¢atisma ¢6zme davraniglar iletisim/empati egitimi almayan turist rehberlerine (X=3,71) gore
daha yiiksek ve olumludur. Bu durumda, H6: “Turist rehberlerinin empatik egilimleri iletisim/empati egitimi alma

durumlarina gore anlamly bir farklilik gostermektedir.” hipotezi desteklenememigtir.

Bagimsiz o6rneklem 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 davraniglari
catisma egitimi alma durumlari agisindan anlaml bir farklilik gostermektedir (t= 4,659; p= 0,000). Catigma egitimi alan
turist rehberlerinin (X=3,95) ¢atisma ¢6zme davranislari ¢atisma egitimi almayan turist rehberlerine (X=3,73) gore daha

yiiksek ve olumludur.

Tablo 7. Sosyo Demografik Degiskenler A¢isindan Empatik Egilim ve Catisma Cozme Davranist Degiskenlerinin

Karsilastirilmasina iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Cinsiyet N Ortalama S.S t df p
o psns Kadin 110 3,37 ,392 3,392 388
Empatik Egilim | & 280 3,22 408 001
" Kadin 110 3,89 434 388
Catisma Coézme Erkek 280 3.74 414 3,043 ,002
Meslegi Isteyerek Se¢cme N Ortalama S.S t df p
o psen Evet 357 3,29 ,403
Empatik Egilim Hayir 3 3.00 385 3,926 388 ,000
N Evet 357 3,78 415 i
Catisma Cozme Hayir 3 3.79 523 ,060 35,817 ,952
iletisim/ Empati
Egitimi Alma N Ortalama | ¢ g t df P
o psene Evet 193 3,31 433
Empatik Egilim | - 227 3,23 388 1,899 388 058
.. Evet 193 3,89 424
Catisma Cozme Hayir 227 371 409 4,175 388 ,000
Catisma Egitimi Alma N Ortalama S.S t df p
o e Evet 102 3,33 ,469
Empatik Egilim Hayir 288 3.24 384 1,826 388 ,069
.. Evet 102 3,95 ,366
Catisma Coézme Hayir 288 373 428 4,659 388 ,000

*0.05 diizeyinde anlamli farklilik

Tablo 8'de turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢atisma ¢dzme davranislariin egitim durumlarina gore
anlamli diizeyde bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizine iliskin
sonuclar sunulmustur. Tablo 8 incelendiginde yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda turist rehberlerinin egitim
durumu degiskeni agisindan empatik egilimleri (F= ,469; p= 0,704) arasinda anlamli bir fark bulunamamistir ancak
catigma ¢6zme davranislari (F= 4,379; p= 0,005) arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Levene Testi sonucunda
grup varyanslar arasinda anlamli bir farklilik olmadigi (p=,706) yani verilerin homojen oldugu tespit edilmis ve

belirlenen anlamh farkliligin kaynagini tespit etmek i¢in LSD, Tukey ve Scheffe testleri uygulanmistir. LSD, Tukey ve
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Scheffe testi sonuglarina gore 0,05 anlamlilik diizeyinde ¢atisma ¢dzme agisindan lisans (X=3,81) ve 6nlisans mezunu
turist rehberleri (X=3,62) arasinda lisans mezunlarinin lehine, lisansiistii (X=3,84) ve 6nlisans mezunu turist rehberleri
(X=3,62) arasinda lisansiistii mezunlarinin lehine anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu durumda, "H4: Turist
rehberlerinin empatik egilimleri egitim durumlarina gére anlamili bir farklilik gdstermektedir.” hipotezi
desteklenememis, "H5: Turist rehberlerinin catisma ¢6zme davranislart egitim durumlarina gore anlaml bir farkhilik

gostermektedir." hipotezi ise kabul edilmigtir.

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢catigsma ¢ézme davranislarinin medeni durumlarina ve ruhsatnamelerini
alis sekillerine gore anlamli diizeyde bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz
orneklem t testi analizi ve yaglarina ve aylik gelirlerine gore anlamli diizeyde bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda anlamli bir farklilik bulunamamustir.

Tablo 8. Egitim Durumu Degiskeni Agisindan Empatik Egilim ve Catisma Cézme Davranisi Degiskenlerinin

Karsilastirilmasina iliskin Varyans Analizi Sonuglart

Kareler
Toplami df Kareler Ort. F p
Gruplar Arasi ,237 3 ,079
Empatik Grup i 64,902 386 168 469 704
Egilim
Toplam 65,139 389
Gruplar Arasi 2,307 3 , 769
%‘;Smm: Grup ici 67,790 386 176 4,379 005
Toplam 70,097 389

*0.05 diizeyinde anlamli farklilik

Aragstirma gercevesinde kullanilan (Empatik Egilim ve Catisma Cozme) 6l¢eklerin normal dagilim gosterdigi kabul
edilmis ve bu baglamda aragtirmanin hipotezlerini test etmede korelasyon analizinden yararlanilmigtir. Tablo 9'da turist
rehberlerinin empatik egilim diizeyleri ile ¢catisma ¢6zme davraniglart arasinda anlamli bir iliskinin var olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizine iliskin sonuglar ve degiskenlere iliskin ortalama ve standart sapmalar

sunulmustur.

Tablo 9 incelendiginde, yapilan korelasyon analizi sonucunda turist rehberlerinin empatik egilimleri ile ¢atigma
¢6zme davraniglar arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin oldugu gériilmektedir (r=,331; p=0,00). Bu bulgudan

hareketle "H1: Turist rehberlerinin empatik egilimleri ile catisma ¢ozme davranislart arasinda anlamly bir iliski vardir.'

hipotezi kabul edilmistir.

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin, ¢atisma ¢ézme davraniglarinin alt boyutlariyla iligkisi incelendiginde;
yapici yaklasim boyutu (r=,334; p=0,00), yikic1 yaklagim boyutu (= ,145; p=0,004), ile catisma davranislar1 boyutu
(r=,326; p=0,00) arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan turist
rehberlerinin ¢atigma ¢6zme davraniglarinin, empatik egilimin alt boyutlariyla iliskisi incelendiginde, duygusal-biligsel
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 davramiglari arasindaki iligski incelendiginde

anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin oldugu goériilmektedir (r=,105; p=0,39). Ancak meslekten memnuniyet durumu ile
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empatik egilimleri arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir (r=-,018; p=0,72). Bu durumda, H9: “Turist rehberlerinin
meslekten memnun olma durumlari ile empatik egilimleri arasinda anlamli bir iliski vardir.” hipotezi desteklenememis,
H10: “Turist rehberlerinin meslekten memnun olma durumlar: ile catisma ¢ézme davramislar: arasinda anlamli bir

iliski vardwr. ’hipotezi ise kabul edilmigtir.

Turist rehberlerinin rehberlikteki deneyim siireleri ile empatik egilimleri arasindaki iliski incelendiginde anlamli ve
pozitif yonlii bir iliskinin oldugu goériilmektedir (r=,116; p=0,22). Ancak rehberlikteki deneyim siireleri ile ¢atisma
¢Ozme davranislari arasinda anlamli bir iligski bulunamamustir (r=,087; p=0,88). Bu durumda, H11: “Turist rehberlerinin
rehberlik deneyim siiresi ile empatik egilimleri arasinda anlamly bir iliski vardwr.” hipotezi kabul edilmis, H12: “Turist
rehberlerinin rehberlik deneyim siiresi ile ¢catisma ¢ozme davramglart arasinda anlamly bir iliski vardwr.” hipotezi ise

desteklenememistir.

Turist rehberlerinin iletisim icerisine girdigi kisileri anlama yeterli hissetme durumlari ile empatik egilimleri ve alt
boyutlari, ¢atisma ¢ézme davraniglar ve alt boyutlari arasindaki iliski incelendiginde, empatik egilim (r=-,262; p=0,00),
duygusal-bilissel boyut (r=-,277; p=0,00), biligsel boyut (r=-,185; p=0,00), ¢atisma ¢bzme davraniglar1 (r=-,152;
p=0,00), yapic1 yaklagimlar (r=-,100; p=0,04), yikic1 yaklasimlar (r=-,100; p=0,04) ve catisma davraniglar1 (r=-,266;
p=0,00) arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Turist rehberlerinin ¢atisma yasama
sikliklart ile empatik egilimleri ve alt boyutlari, catisma ¢ozme davraniglart ve alt boyutlart arasindaki iliski
incelendiginde, empatik egilim (r=-119; p=0,01), duygusal-biligsel boyut (r=,185; p=0,00), ¢atisma ¢bzme davraniglari
(r=,136; p=0,00), yapici yaklagimlar (r=,118; p=0,02) ve ¢atigma davranislar1 (r=,168; p=0,00) arasinda anlamli ve

pozitif yonlii bir iligkinin oldugu goriilmektedir.
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patik Egilim ve Catisma Cozme Olceklerine iliskin Korelasyon Matrisi

Ort. S.S EE | pBB| BB SDB ¢C | YapaY | YikaY.| CD CEAB RDS MM KAYH CYS
EE 3,26 409 |1

DBB 3,35 513 | 8407 |1

BB 3,07 614 | 7747 | 5017 |1

SDB 3,34 529 | 585" |.236” |,205° |1

CC 3,78 424 | 3317 |,363” |,118° |,230" 1

Yapic Y 4,02 546 | 334" |,.370” |.163"° |.175° 7317 |1

YikictY 3,61 722 | 1457 | 1277 |-005 |,213" 6727 | 1377 1

CD 3,80 666 |,326° |.344" | 2117 |,139” 615~ | 447" 2157 1

CEAB 3,57 792|047 116" [-031  [-,005 4747 | 2457 056 1337 |1

RDS 2,97 968 |,116° |.121° |,064 065 087 041 036 095 082 1

MM 1,92 905 |-018 |-028 |,006 -014 105~ |, 1517 024 004 065 073 |1

KAYH 1,63 580 |-262" |-277"|-185" |-093 - 1527 |-100° -100° -226° | .,016 173" |013 1
CYS 3,47 750 |.119° |.185” |,010 041 136~ | ,118 082 168~ |-,018 0,71 024 200"

*%(,01 diizeyinde anlamh korelasyon (2-tailed)

*(.05 diizeyinde anlaml korelasyon (2-tailed)

*EE= Empatik Egilim, DBB= Duygusal-Bilissel Boyut, BB= Biligsel Boyut, SDB= Sosyal-Duygusal Boyut, CC= Catisma C6zme, Yapic1 Y= Yapici Yaklagim,
Yikia Y= Yikici Yaklasim, CD= Catisma Davranislari, CEAB= Catismay1 Ele Alma Bigimleri, RDS= Rehberlik Deneyim Siiresi, MM= Meslekten
Memnuniyet, KAYH= Kisileri Anlamada Yeterli Hissetme, CYS= Catisma Yasama Siklig1
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Sonuc ve Oneriler

Arastirmada temel olarak 6l¢iilmek istenen hipotezin sonuglar1 degerlendirildiginde, turist rehberlerinin empatik
egilimleri ile ¢catigma ¢6zme davranislari arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Diger
bir diger ifadeyle, turist rehberlerinin empatik egilimlerinin arttik¢a catisma ¢6zme davraniglarinin da olumlu yénde
bir artis gosterdigi goriilmektedir. Bu sonu¢ empatik egilim diizeyi yiiksek olan turist rehberlerinin daha yapict
catisma ¢6zme davranislaria sahip olacaklar1 yoniindeki beklentiyi dogrulamistir. Nitekim Rehber ve Atici (2009)
empatik egilim diizeyi yiiksek olan bireylerin karsisindaki insanlari anlama cabasi igerisinde olacagindan
catigmalarda olduk¢a yapicit davranacagim ileri siirmektedir. Eisenberg (2000) ve Piskin (1989) ise empatinin
bireylerin c¢atisma durumu yasamamalarimi ve birbirleriyle daha saglikli iliskiler kurmasini sagladigini ifade
etmektedir. Bu baglamda turist rehberlerinin empatik egilim diizeyleri arttikca ¢atisma ¢ézme konusunda daha
basarili olduklar1 goriilmektedir. Empatik egilimi yiiksek olan turist rehberleri kargisindaki bireyi (turisti, ¢calisma
arkadaslarini, meslektaslarini vs.) anlama ¢abasi igerisindedir ve bu siirecte yapici davranislar gosterebilir. Yasanan
catigmalarda sadece kendisini degil karsisindakini de diistiniir ve kazan-kazan mantigiyla hareket eder. Nitekim
arastirmada elde edilen bu sonu¢ bu alanda yapilmis birgok aragtirmay1 da destekler niteliktedir. Rehber (2007)
ilkdgretim ikinci kademe Ogrencilerinin {izerine yiiriittiigli calismalarinda, empatik egilim diizeyi yiiksek olan
Ogrencilerin ¢atigma ¢6zme davraniglarinin empatik egilimi diizeyi diisiik olanlara gére daha yiiksek oldugu sonucuna
ulagsmistir. Wied ve arkadaslar1 (2007) 6grenciler iizerine yiiriittiigii ¢alismalarinda, empatik egilim diizeyi arttikca
catisma egiliminin azaldigini ve empatik egilimi yiiksek olan 6grencilerin problem ¢6zme noktasinda daha pozitif
olduklar1 sonucuna ulagsmigtir. Ancak Barut (2004) ortadgretim kurumlarinda ¢alisan 6gretmenler lizerine yuiriittigi
calismasinda, Ogretmenlerin empatik egilim diizeyleri ile c¢atigsma egilimi diizeyleri arasinda anlamli bir iligki
olmadigr sonucuna ulagmistir. Arastirmada elde edilen bu sonucun, turist rehberlerinin tur esnasindaki hizmet
kalitesini arttirmasi noktasinda énemli oldugu diistiniilmektedir. Turist rehberlerinin grup iiyeleriyle olan iletisimi
grubun moralini ve sosyal iligkilerini gii¢lendirebilir. Rehberin tur esnasinda gdsterecegi performans, sadece galigtigt
seyahat acentasina degil ayni zamanda iilkenin imajina da olumlu veya olumsuz bir katkida bulunabilir. Turist
rehberlerinin sahip olduklar yeterlilikler itibariyle turistlerin memnuniyet seviyelerinde de ¢ok etkili olabilmektedir.
Bu nedenle turist rehberinin gerekli iletisim donanimina sahip olmasi 6nem arz etmektedir. Gruplara liderlik eden ve
onlar1 yonlendiren turist rehberlerinin grup igerisindeki iligskilerinde davranis sekillerine dikkat etmeleri
gerekmektedir. Turist rehberinin sahip oldugu iletisim becerilerini etkin bir sekilde kullanmasi, grup igerisindeki
bireyleri anlamaya caligsmasi ve herhangi bir catisma aninda ¢6ziim bulma konusunda yapici yollart kullanmasi,
turistlerin kendilerine deger ve dnem verildigini hissetmelerini saglayacaktir. Bu durum turun basarisin1 olumlu

yonde etkileyecektir.

Aragtirma bulgularinda kadin turist rehberlerinin empatik egilimlerinin ve ¢atigma ¢6zme davraniglarinin erkek
turist rehberlerine oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Kadin turist rehberlerinin erkek turist rehberlere oranla
daha empatik olmas1 ve catisma ¢6zmede daha olumlu davraniglar gostermesi yetistirilme tarzlarindaki farkliliktan
kaynaklandig1 sdylenebilir (Ceyhan, 1993; Hoffman, 1977). Ayrica kadinlarin erkeklere oranla daha duygusal
olmasi, olaylara duygusal tepkiler 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
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yasanilan ¢atisma durumlarinda daha olumlu davraniglar sergileme konusunda erkeklere oranla daha iyi olduklari
sOylenebilir. Nitekim cinsiyet degiskeninin incelendigi bazi arastirmalarda da kadinlarin erkeklere oranla daha
yiiksek empati kurma becerisine sahip oldugu sonucuna ulasildig1 goriilmektedir (Fitness ve Curtis, 2005; Jolliffe ve

Farrington, 2006; Kalliopuska 1984a, 1984b; Ornum vd., 1981; Rehber, 2007).

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin egitim durumlarina gore anlamhi bir farklilik gdstermedigi tespit
edilmistir. Empatinin egitim ile gelistirilip gelistirilemeyecegi noktasinda farkli goriisler s6z konusudur. Bazi
arastirmacilar empatinin dogustan geldigini ve sonradan egitimle 6grenilemeyecegini savunurken (Rosetree, 2007),
bazi aragtirmacilar ise empatinin sonradan Ogrenilebilecegini ve egitim seviyesi arttikca empatik egiliminde
artacagini savunmuglardir (Sevimligiil, 2002; Tutuk vd., 2002; Y1ilmaz, 2011). Egitim seviyesi yiiksek olan bireylerin
kisileraras1 iliskilerinde daha basarili olacagi ve karsilagtigt problemlerle bas etmede daha etkili olabilecegi
diisiiniilmektedir. Ozellikle uzmanlik gerektiren mesleklerdeki bireylerin egitimleri boyunca aldiklar1 iletisim,
psikolojisi vb. dersler s6z konusu meslek gruplarindaki bireylerin empatik egilimlerinin daha yiiksek olmasini
saglamaktadir (Atli ve Kutlu, 2012). Arastirma sonucunda turist rehberlerinin empatik egilimlerinin egitim
durumlarina gore anlamli bir farklilik géstermemesinin nedeni, arastirmaya katilan bireylerin yetiskin ve deneyimli
rehberlerden olugsmasi ve meslek yasamlar1 boyunca edindikleri deneyimler ve sosyal ¢evre ile kurdugu iliskilerden
elde ettigi kazanimlar sonucu empati kurma konusunda tecriibeli bireyler haline donilismils olmalarindan

kaynaklandigi diistiniilmektedir.

Turist rehberlerinin empatik egilimlerinin iletisim/empati egitimi alma durumlarina gore anlamli bir farklilik
gostermedigi tespit edilmistir Bu durumun nedeni, empatik egilimin, kisilik degisimi ve tutum gelisimi gerektiren
(Mete ve Gergek, 2005) bir 6zellik olmasidir. Dolayisiyla empatik egilimin empati egitimi alama durumuna goére
anlaml bir farklilik gbstermemesi, empatinin gelistirilmesi ve degistirilmesi gii¢ olan ve uzun siireli egitim gerektiren
bir 6zellik olmasindan kaynaklandig: diisiiniilmektedir. Ancak catisma ¢6zme davraniglari iletisim/empati egitimi
alma durumlar1 agisindan anlamli bir farklilik gdstermektedir. Iletisim/empati egitimi alan turist rehberlerinin ¢atisma
¢ozme davranislan iletisim/empati egitimi almayan turist rehberlerine gére daha yliksek ve olumludur. Bu durum
turist rehberlerinin aldig1r empati egitimlerinin, kisilerin tur esnasindaki iligkilerinde yasanilan ¢atigmalarda daha
yapict yollarla olaya yaklagmalar1 ve gatismaya ¢oziim aramalari noktasinda yardimci oldugu sonucunu ortaya

¢ikarmaktadir.

Arastirmada mesleginden memnun olan, isini benimseyen ve severek yapan turist rehberlerinin yasanilan
catismalari ¢oziimlemede daha yapici olduklari ve problem ¢6zme noktasinda daha pozitif olduklari tespit edilmistir.
Turist rehberlerinin davraniglarinin hizmet kalitesini etkiledigi diisiincesi ile yola ¢ikildiginda, rehberlerin meslekten
memnuniyetlerinin turun basaris1 agisindan 6nemli oldugu goriilmektedir. Bu nedenle meslegi fiilen icra eden
rehberlerin ve rehber adaylarinin meslekten memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir. Bu anlamda turist
rehberlerinin meslek hayatinda yasadiklar kagak rehber, taban iicretin altinda c¢alisan rehberlerin varligi, alan
kilavuzlarimin varligir gibi bir takim sorunlarin ilgili kurumlarca ¢oziimlenmesi turist rehberlerinin meslegi
sahiplenmesini ve meslegin gerekliliklerini yerine getirmelerini saglayacaktir.

Aragtirmada turist rehberlerin ¢ogunlukla turistlerden ziyade soforlerle ve acenta calisanlariyla cgatigmalar

yasadiklar1 goriilmektedir. Turist rehberlerinin ¢evresi ile olan iligkilerinin turun basarisini da etkiledigi goz 6niine
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alindiginda, bu durumda taraflarin bir araya gelerek karsilikli olarak birbirlerini anlamaya ¢aligsmalari, karsilikli
empatiye dayali iliskiler kurmalari, ¢atigmalarin ve yasanilan sikintilarin oniine gegilmesi noktasinda énem arz
etmektedir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular ve sonuglar dogrultusunda turist rehberleri ve turist rehberleri adaylarinin
empatik egilim diizeylerini arttirma ve catisma ¢ozme davraniglarini gelistirmeye yonelik bazi Onerilerde
bulunulabilir:

e Turist rehberlerinin empati ve ¢atisma konulan ile ilgili egitim veren kurs ya da seminerlerde olusturulan
uygulamali grup egitimlerine katilmalar1 yararli olacaktir.

o Turist rehberi adaylariin egitimleri siiresince empati ve catisma konularina gerekli dnem verilerek iletisim
becerilerinin gelistirilmesini saglamaya yonelik iletisim derslerinin miifredatlara dahil edilmesi ve konuda uzman
olan egitmenlerin derslere davet edilerek seminer/konferans vermesi faydali olabilir.

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

e Turist rehberleri odalar araciligiyla turist rehberleri igin iletisim becerilerini, empatik egilimlerini ve ¢atigma
¢dzme becerilerini gelistirmeye yonelik hizmeti¢i 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 Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan agilacak olan uzmanlik egitimleri ile turist
rehberlerinin sertifikalandirilmasi yoluna gidilebilir.

e Turist Rehberleri Birligi (TUREB), Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 ve rehber odalartyla isbirligi yaparak, empati
ve catisma konularini turist rehberlerinin ve ilgili kurum ve kuruslarin bir araya geldigi platformlarda giindem
maddesi yaparak bu noktada bilinglendirme yoluna gitmeli ve rehber odalarinin iiyelerine, empati ve catigsma
konularinda egitimler vermesini saglayarak bu egitimlere turist rehberlerinin katilimini tesvik etmelidir.

e Meslegi sevmenin ve kabullenmenin de empatik anlayis ve catisma ¢éziimii davranislari {izerinde olumlu bir
etkiye sahip oldugu diigtiniildiigiinde, turist rehberi adaylarina rehberlik mesleginin sevdirilmesi, meslegin olumlu
yonlerinin goriilmesinin saglanmasi gerekmektedir. Meslegi icra eden turist rehberlerini meslekten uzaklastiran
unsurlar varsa arastirilmali ve meslek alaninda yasanilan sikintilar giderilmeye ¢alisiimalidir. Bu nedenle Kiiltiir ve
Turizm Bakanliginin gerekli tedbirleri almasi son derece dnemlidir. ilgili tiim kamu kurum ve kuruluslar ortaklasa
calismali, meslek kuruluslar1 arasinda gerekli isbirligi ve koordinasyon saglanarak turist rehberlerinin ortak sorunlari

saptanmali ve ¢dziim Onerileri gelistirilerek uygulamaya konulmalidir.

Gelecek donemlerde gergeklestirilecek olan ¢aligmalarda, Ozellikle sonuglarin kiyaslanmasi, olasi eksiklerin
belirlenmesi ve giderilmesi baglaminda farkli 6rneklem gruplarinda, benzer arastirmalarin yapilmasinin 6nemli
yararlar saglayacagi diisiiniilmektedir. Ayrica turist rehberlerinin empatik egilimleri ve catisma ¢6zme davraniglart
konusunda seyahat acentalar1 ve turistleri gibi diger gruplarin beklentileri ve algilart ele alinarak degerlendirilmesi
yapilabilir. Bunun yani sira aragtirmacilar, saldirganlik, 6fke, problem ¢ézme gibi diger baska degiskenlerle empatik

egilim ve catisma ¢6zme degiskenleri arasindaki iliskiyi inceleyebilirler. Ozellikle demografik degiskenlere iliskin
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testlerin benzer Orneklemler {izerinde yinelenmesinin sonuglarin genellenebilmesi agisindan 6nemli oldugu

diistintilmektedir.
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Extensive Summary

Today, human beings; as a social being, have to communicate with other members of the society to adopt social
life in every period of his life. However, the desired level sometimes can not be maintained in the relationships. The
compex and intense relationships that exist especially in our age bring communication problems with themselves and
superficial relationships take place. Individuals’ abilities are important factors in ruling out communication problems
that drive people to loneliness and alienation. The way of successful communication is individiuals’ understanding
each other; that is to say, empathy. The ability to build empath is seen as an important element of general

communication skills especially in interpersonal relatiions.

The superficial and unsuccessful relationships that negatively affect the life quality of individiulas cause the
individiulas not to understand each other and to have conflicts. To be able to solve the conflicts in a constructive way
and to establish a more qualified communication can only be possible if individiuals use their empathetic abilities
more efficiently. Having a facilitating effect on relationships in daily life, empathy is the key to establish a healthy
interaction in especially professions that require intensive human relations. As a matter of fact, it is important that
tourist guides who have a strategic importance in tourism sector also have empathetic skills in order to become

successful in their tours.

The main purpose of this study is to determine the relationship between the empathetic tendencies of the tourist
guides and the behaviors they displayed while resolving the conflicts in their career. Another purpose of the study is
to reveal whether the empathetic tendencies and conflict resolution behaviors result in difference according to socio-
demographic characteristics. In this context, it is thought that the data obtained as a result of this research will be able
to help tourist guides to see empathetic tendency and conflict resolution behaviors, also to make up the deficiency
and to maintain and develop their existing features for successful communication. Within the frame of this purpose,
the survey method was used to collect primary data. Baron-Cohen and Wheelwright (2004) were used to measure the
empathetic tendencies of tourist guides while sclaes developed by McClellan (1997) were used to measure conflict
resolution behaviors. Both used in this research, Empathetic Tendency Scale was adapted to Turkish by Bora and
Baysan (2009), and the Conflict Resolution Sclae by Kus (2007), and validity and credibility of the scales were

provided.
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The universe of the study consisted of registered and unregistered tourist guides working in Turkey. According
to the information taken from Tourist Guide Union (TUREB) , there are 6.901 registered and 3023 unregistered
tourist guides, 9924 in total. From this universe, tourist guides that want to take the survey was included to sample
group and a sample group of 390 person was reached out. The data obtained from survey forms were analyzed with
SPSS statistical program in accordance with the purpose and hypotheses of the research. The data about participating
tourist guides’ socio-demographic characteristics were analyzed with frequency levels. Reliability analyzes regarding
empathetic tendency and conflict resolution were performed, arithmetic means and standard deviations were found.
The suitability of the data for the parametric testes was determined by normal distribution test and afterwards factor
analysis was applied to each scale. In addition, t-test and variance analysis were performed to determine the
significant difference between the research variables and the relationship strenght was indicated by using correlation

analysis.

Cronbach's Alpha method was used to test the reliability of the scales. Cronbachlers Alpha values were found to
be 0,84 as a result of the reliability analysis of the scales used to determine the empathetic tendencies and conflict
resolution behaviors of the participating tourist guides. As a result of the factor analysis of the empathetic tendency
scale, three dimensions with greater than one eigenvalue value were determined. These determined dimensions
explain 50,779% of the total variance. The first factor of the scale was named as *’Emotional-Cognitive Dimension”’
(Revealed Variance = 29,683, Cranbach's Alpha = 0,76), the second factor was named as *’Cognitive Dimension’’
(Revealed Variance = 11,153, Cranbach's Alpha = 0,79), and the third factor was named as ‘’Social-Emotional
Dimension’’ (Revealed Variance = 9,943, Cranbach’s Alpha = 0,75). As a result of the factor analysis of the conflict
resolution scale, 4 dimensions with greater than one eigenvalue were determined. The first factor of the scale was
named as ”Constructive Approach® (Variance = 21,946, Cranbach's Alpha = 0,79), the second factor was named as
”Destructive Approach® (Variance = 13,535, Cranbach's Alpha = 0,75), the third factor was named as “Conflict
Behaviors* (Revealed Variance = 8,001, Cranbach's Alpha = 0,57) and the fourth factor was named as ”Conflict
Handling Manners’’ (Revealed Variance=6,671, Cranbach’s Alpha=0,51).

Looking at the results of the hypothesis aimed to be measured in the research, it is determined that there is a
significant and positive relationship between the empathetic tendencies of tourist guides and conflict resolution
behaviors. It is thought that the result obtained in the research is important at the point of improving the service
quality of the tour guides during the tour. The communication of the tourist guides with the group members can
strengthen the morale and social relations of the group. The guide's performance during the tour may contribute
positively or negatively not only to his travel agency but also to the country's image. The competencies of the tourist
guides can also be very effective on the satisfaction levels of the tourists. Therefore, it is important that the tourist
guide has the necessary communication skills. Tourist guides that lead and direct groups are required to pay attention
to their behavior in their relationships within the group. The effective use of the communication skills of the tourist
guide, the efforts to understand the individuals within the group and the use of constructive ways to find solutions in
any event of a conflict will enable the tourists to feel that they are given value and importance. This situation will

affect the success of the tour positively.
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Besides, it is determined that the empathetic tendencies of tourist guides differed significantly according to their
willingness while choosing this profession, gender and duration of the experience as conflict resolution behaviors
differed according to their satisfactions with the profession, gender and educational status. However, no significant
difference was found between the empathic tendencies and conflict resolution behaviors of tourist guides and their
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marital status, monthly income and ways to get the licence.

A total of 10 hypotheses were created as a result of the literature review. As a result of this study, 7 of these

hypotheses were accepted and 5 of them were not supported. Table 10 presents the collective results of hypotheses.

Table 10. Hypothesis Results Table

conflict resolution behaviors.

H HYPOTHESIS RESULT
There is a significant relationship between empathetic tendencies of tourist guides and

H1 conflict resolution behaviors. ACCEPTED

H2 ggzztrhetlc tendencies of tourist guides show a significant difference according to their ACCEPTED

H3 Confllct resolution behaviors of tourist guides show a significant difference according to ACCEPTED
their gender.

Ha The empathetlc tendencies of tourist guides show a significant difference according to their NOT SUPPORTED
educational status.

H5 Copfllct res_olutlon behaviors of tourist guides show a significant difference according to ACCEPTED
their educational status.
The empathetic tendencies of the tourist guides show a significant difference according to

H6 their status of getting communication / empathy training. NOT SUPPORTED

H7 The; empgthetlc tend_enmes of_ the tgurlst gw_des show a significant difference according to ACCEPTED
their willingness while choosing this profession.
Conflict resolution behaviors of the tourist guides show a significant difference according

H8 to their willingness while choosing this profession NOT SUPPORTED
There is a significant relationship between tourist guides’ empathetic tendencies and their

H? satisfaction with the profession. NOT SUPPORTED
There is a significant relationship between tourist guides’ conflict resolution behaviors and

H10 their satisfaction with the profession. ACCEPTED
There is a significant relationship between tourist guides’ duration of the experience and

H11 empathetic tendencies. ACCEPTED

H12 There is a significant relationship between tourist guides’ duration of the experience and NOT SUPPORTED
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