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Bu arastirmanin amaci, turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile ¢atisma yonetme yontemleri
arasindaki iliskileri belirlemektir. Arastirmanin ¢aligma evreni, Ankara Turist Rehberleri Odasi’na
(ANRO) kayitli olan eylemli turist rehberlerinden olugmaktir. Arastirmanin verileri anket
teknigiyle toplanmis olup, elde edilen verilerin ¢6ziimlenmesinde betimsel istatistikler (ylizde
frekans dagilimi, aritmetik ortalama, standart sapma), korelasyon ve regresyon analizi
kullanilmigtir. Arastirma sonucunda, turist rehberlerinin 6znel iyi olug diizeylerinin ortalamanin
iizerinde (yiiksek) oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte ¢atisma yonetim yontemlerinden olan
problem ¢6zme en yiiksek ortalamaya sahipken, hilkkmetme yontemi en diisiik ortalamaya sahip
olmustur. Arastirmada gerceklestirilen korelasyon analizi sonucunda, 6znel iyi olus diizeyi ile
catisma yonetme yontemlerinden olan biitiinlestirme yontemi, kaginma yontemi, uyma yontemi ve
problem ¢6zme yontemi arasinda pozitif yonde orta diizeyde anlamli iliskiler tespit edilmistir.
Ayrica 6znel iyi olus ile ¢atisma yonetme yontemlerinden olan uzlagma ydntemi arasinda pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki saptanmistir. Bunlara ek olarak, 6znel iyi olus ile
hiikmetme yontemi arasinda anlamli bir iliskinin gerceklesmedigi ortaya konulmustur. Bu
dogrultuda arastirmadan elde edilen sonuglar tartisilip degerlendirildikten sonra ilgili taraflara ve
gelecekte yapilacak aragtirmalara iligkin 6neriler sunulmustur.
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The purpose of this study is to determine the relationship between tourist guides' subjective well-
being levels and conflict management methods. The study population consists of active tourist
guides registered with the Ankara Tourist Guides Chamber (ANRO). The research data was
collected using a survey technique, and descriptive statistics (percentage frequency distribution,
arithmetic mean, standard deviation), correlation, and regression analysis were used to analyze the
data obtained. The results of the study revealed that the subjective well-being levels of tourist guides
were above average (high). Moreover, problem solving, which is one of the conflict management
methods, had the highest average, while the dominating method had the lowest average. As a result
of the correlation analysis conducted in the study, positive moderately significant relationships were
found between the level of subjective well-being and the integrating method, avoiding method,
obliging method and problem-solving method, which are among the conflict management methods.
Furthermore, a highly significant positive relationship was found between subjective well-being
and the compromising method, which is one of the conflict management methods. In addition, it
was found that there was no significant relationship between subjective well-being and the
dominating method. In this direction, after the results obtained from the research were discussed
and evaluated, suggestions were presented for the relevant parties and for future research.
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1. Giris

Turizm sektorii, insan etkilesimine dayali yapisi nedeniyle yogun iletigim siireglerini ve bu siireglerin
dogal bir sonucu olarak ¢esitli catisma durumlarini igerebilmektedir. Bu baglamda turizmde ¢atisma,
turizm faaliyetlerinde birden fazla paydasin rekabet eden c¢ikarlari, farkli goriisler, duygusal
muhalefet veya davranigsal ¢atisma nedeniyle taraflar arasinda ortaya ¢ikan sosyal bir olgu olarak
tanimlanmaktadir (Yang vd., 2013; Yan & Hongzhong, 2020; Wu vd., 2025). Bu ¢atigma olgusu,
turizm sektoriiniin 6nde gelen aktorlerinden biri olan turist rehberlerinin mesleki yasamlarinda
karsilastiklar1 durumlarda somut bigimde ortaya ¢ikabilmektedir (Wong & Lee, 2012; Tsaur & Lin,
2014; Caber vd., 2019). Ulkelerin temsilcisi ya da kiiltiir el¢isi olarak turistlerle yogun temas
icerisinde olan turist rehberleri (Ozsoy & Cokal, 2021), turizm pratiginde ziyaretcilerin deneyimlerini
yonlendiren ve kiiltiirel aktarimin siirekliligini saglayan aktorler olmanin 6tesinde turizm paydaslari
arasinda ortaya cikan g¢atismalarin yonetiminde Oonemli roller iistlenen profesyonellerdir. Turist
rehberinin sorunlar1 ¢dzme becerisi profesyonelligini ve hizmet kalitesini belirleyen 6nemli
faktorlerdendir (Heung, 2008). Bu noktada, bireylerin kendi yasamlarina iliskin 6znel
degerlendirmelerine dayanarak algiladiklar1 iyi olus diizeyini ifade eden Oznel iyi olus kavrami
(Diener & Ryan, 2009; Diener vd., 2018) 6nem kazanmaktadir. Oznel iyi olusun yiiksek olmast,
bireylerin hayatiyla ilgili olumlu diisiince ve duygularin baskinligini yansitirken, diisiik olmasi
bireylerin yasam kosularmma ve olaylara karst olumsuz anlamda degerlendirme yapmasin
yansitmaktadir. Bu nedenle 6znel iyi olusu diisiik diizeyde olan bireyler, kaygi, depresyon ve 6fke
gibi hos olmayan duygular hisseden kisilerdir (Myers & Diener, 1995). Bu dogrultuda 6znel iyi olus
diizeyi yliksek bireylerin, karsilastiklar1 sorunlara daha yapici yaklasabildikleri, stresle daha etkin
basa ¢ikabildikleri ve catigmalar1 daha saglikli yontemlerle yonetebildikleri ifade edilebilir. Diger bir
ifadeyle kotiilesen ya da diisiik olan 6znel iyi olus catismalarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir
(Dijkstra vd., 2005). Dolayisiyla turizm rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri, rehberlerin ¢atigma
yonetme yontemlerini belirleyen 6nemli bir unsur olarak degerlendirilebilir. Nitekim gerceklestirilen
bu arastirmada, turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile catisma yonetme yontemleri arasindaki
iliskiler incelenmistir.

Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri, catisma yonetiminde benimsedikleri yontemlerle
yakindan iliskilidir. Catisma yoOnetimi literatiirde biitiinlestirme, kag¢inma, hilkmetme, uyma ve
uzlagsma gibi stratejilerle 6ne ¢ikmaktadir. Turizm rehberlerinin hangi yontemleri tercih ettikleri ve
bu tercihlerin 6znel iyi olus diizeyleriyle nasil bir iliski igerisinde oldugu gerek turist rehberleri
acisindan gerekse turizm sektorii agisindan dikkate deger bir arastirma alani olugturmaktadir. Ancak
literatiirde 6znel iyi olus ile ¢atisma yonetme yontemleri arasindaki iligkileri ele alan ¢alismalar sinirh
diizeydedir (Akdogan & Yalgin, 2018; Erol Korkmaz, 2022; Wang & Ou, 2025). Konu ile ilgili
yapilan arastirmalar incelendiginde, ¢atisma ve g¢atisma yonetme yontemlerinin 6znel iyi olusu
etkiledigi (De Dreu & Beersma, 2005; Guerra vd., 2005; Spector & Bruk Lee, 2008; Erol Korkmaz,
2021; Erol Korkmaz, 2022; Kuriakose vd., 2019; Memon, 2024; Yu vd., 2025), 6znel iyi olusunda
catisma ve catisma yonetme yontemlerini etkileyebilecegi (Dijkstra vd., 2005) yoniinde ¢alismalar
mevcuttur. Bu baglamda, 6znel iyi olus ile catisma ve ¢atisma yonetme yontemleri arasinda dongiisel
bir etkilesimden s6z edilebilir. Bu kapsamda gerceklestirilen bu arastirmada, turist rehberlerinin 6znel
iyl olus diizeyleri ile catisma ydnetme yontemleri arasindaki iliskilerin ortaya konulmasi
amaglanmistir. Arastirma, turist rehberlerin ¢atisma yonetiminde etkili yontemler gelistirmelerine
yardimc1 olmakla birlikte turist memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin artirilmasma katki
saglayabilecek olmasi bakimindan 6nem tasimaktadir. Bununla birlikte arastirma sonuglarinin
rehberlik egitim programlarinin igeriklerinin gelistirilmesine, mesleki standartlarin yiikseltilmesine
ve sektorde daha siirdiiriilebilir insan kaynagi politikalarinin olusturulmasia katki saglayacagi
distintilmektedir. Dolayisiyla bu arastirmanin, turist rehberlerinin mesleki gelisim siireclerine, turizm
isletmelerinin hizmet kalitesi ve rekabet giiciine, ayrica alanyazindaki kuramsal tartigmalara ve konu
ile ilgili literatiire katki saglayabilecek onemli bir potansiyel tasidigi sdylenebilir.
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2. Kavramsal Cerceve

Oznel iyi olus kavramu, psikoloji literatiiriinde hedonizm ve eudaimonizm olmak iizere iki temel
felsefi yaklasima dayanmaktadir. Hedonizm yaklagimi, bireyin yasamdan aldigi haz, mutluluk ve
pozitif duygularin siklifina odaklanarak, 6znel iyi olusu yasam doyumu ve duygusal deneyimlerle
aciklamaktadir (Diener vd., 1985). Buna karsilik eudaimonik yaklagim, bireyin yasaminda anlam,
amag ve kendini gergeklestirme gibi daha derin psikolojik siirecleri merkeze almaktadir (Waterman,
1993; Ryff vd., 2003; Smith & Diekmann 2017). Ryff” (1989) tarafindan gelistirilen ve alt1 boyutu
(6zerklik, kendini kabul, ¢evresel hakimiyet, kisisel gelisim, yasam amaci ve olumlu iligkiler)
kapsayan psikolojik iyi olus modeli de bu anlayisi temsil etmektedir. Her iki yaklagim da bireyin iyi
olusunu farkli yonlerden ele alirken, giiniimiizde 6znel iyi olusun hem haz odakli hem de anlam odakl1
bilesenleri kapsayan biitiinciil bir yap1 oldugu kabul gérmektedir (Ryan & Deci, 2001; Kuyumcu,
2011). Oznel iyi olus, bireyler acisindan genellikle yasam doyumu ve mutluluk gibi ¢iktilarla
iliskilendirilerek degerlendirilmektedir (Helliwell & Barrington, 2010). Seligman (2012) ise mutluluk
ve iyi olus terimlerini birbirinden ayirmistir. Mutluluk, belirli bir zaman diliminde deneyimlenen
olumlu duygulanimlar1 ve hos ruh halleri ile iliskilendirilen, psikoloji literatiiriinde yaygin bigimde
kullanilan bir kavramdir. Toplum tarafindan kolaylikla anlasilabilen bu terim, bilimsel iletisimde
kavramsal belirsizliklere yol acabilmektedir. Bu nedenle, 6znel iyi olus kavrami bireylerin kendi
yasamlarina iliskin 6znel degerlendirmelerine dayanarak algiladiklari iyi olus diizeyini ifade eden
daha kapsayici bir kavram olarak literatiirde tercih edilmektedir (Diener & Ryan, 2009; Diener, vd.,
2018). Ingilizcede “subjective well-being” olarak gecen dznel iyi olus kavram, kisinin olumsuz ve
olumlu duygulara ve ayni1 zamanda hayattan almis oldugu doyuma iliskin yapabildigi biligsel ve 6znel
bir degerlendirmedir (Diener, 1984). Oznel iyi olus, dogas1 geregi bireysel yasantiya 6zgii olmakla
birlikte pozitif degerlendirmeleri igeren bir yapiya sahiptir. Tek bir yasam alanina indirgenemeyen
bu kavram, bireyin kendi yagaminin tiim yonlerine dair genel bir degerlendirmeyi kapsamaktadir. Bu
dogrultuda 6znel 1yi olus seviyesi yiiksek olan kisiler, kendilerinin yasamlarindaki durumlar1 pozitif
degerlendiren kisilerdir. (Diener, 1994). Diger bir ifadeyle iyi olus diizeyleri yiiksek olan kisilerin
olumsuz duygularinin olumlu duygularindan daha az oldugu ifade edilebilir (Bradburn, 1969). Oznel
iyi olusu diisiik olan kisiler ise yasam kosullarini ve olaylarini istenmeyen olarak degerlendiren ve bu
nedenle kaygi, depresyon ve dtke gibi hos olmayan duygular hisseden kisilerdir (Myers & Diener,
1995).

Ik olarak Bradburn (1969) tarafindan literatiire kazandirilan 6znel iyi olus kavrami, 20. yiizyilin
ortalarindan bu yana sosyal bilimlerde 6ne ¢ikan bir inceleme alani olarak kabul edilmekle birlikte
ozellikle psikoloji, felsefe, gerontoloji, sosyoloji, ekonomi kinesiyoloji ve saglik bilimleri alanlarinda
Oonemli bir arastirma/inceleme konusu olarak ele alinmaktadir (Larson, 1993; Diener vd., 2018;
Giirsoy, 2025). Bu alanlar arasinda kavramsal ortiismeler bulunsa da kullanilan terimler birbirinin
tam anlamiyla esdegeri degildir. Bu noktada kullanilan memnuniyet, mutluluk, moral, olumlu
duygulanim, olumsuz duygulanim, duygulanim dengesi, bilissel evrimler, seving, 6znel iyi olma hali,
iyi olma hissi, psikolojik iyi olma hali, algilanan iyi olma hali, 6znel refah, kaygi, depresyon, sikintt,
gerginlik ve algilanan yasam kalitesi gibi terimler bu ¢ercevede ele alinmaktadir (Ryff, 1989; Diener,
1984; Seligman, 2012). S6z konusu kavramsal cesitlilik i¢inde 6znel iyi olma hali, yasam
memnuniyeti/doyumu, olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim olmak iizere ii¢ temel bilesen
izerinden ele alinmaktadir. Yasam doyumu, bireyin hayatina dair genel tatmin diizeyini yansitirken,
olumlu duygulanim giinliik yasamda hissedilen nese, huzur ve benzeri olumlu duygularin
yogunlugunu ifade etmektedir. Olumsuz duygulanim ise kaygi, iizlintii ve stres gibi olumsuz
duygularin varhiina isaret etmektedir (Diener, 1984; Diener vd., 1985). Temel olarak ii¢ kapsamda
degerlendirilen 6znel iyi olma hali verilen durumlar1 saglamasi halinde bir doyuma ulasacaktir (Eid
& Larsen, 2008). Dolayisiyla s6z konusu ii¢ bilesen, bireyin 6znel iyi olus diizeyini belirlemede temel
gostergeler olarak kabul edilmektedir. Bu baglamda 6znel iyi olusun ii¢ temel bileseni yalnizca
bireysel yasamin genel refah diizeyini belirlemekle kalmamakta, ayn1 zamanda toplumsal ve sektorel
alanlarda da énemli yansimalar ortaya koymaktadir. Ozellikle turizm baglaminda, bireylerin yasam
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memnuniyeti, olumlu ve olumsuz duygulanim diizeyleri, seyahat deneyimlerinin niteligini ve turistik
faaliyetlerden elde edilen tatmini etkileyebilmektedir (Gilbert & Abdullah, 2004). Turizm, bireylere
giindelik yasamin stresinden uzaklagma, yeni kiiltiirler tanima, rahatlama, dinlenme, duygusal
yenilenme ve kendini gelistirme firsatlar1 sunarak 6znel iyi olusun giiclenmesine katki saglamaktadir
(Dolnicar vd., 2012; McCabe & Johnson, 2013; Chen vd., 2016; Pyke vd., 2016; Konstantopoulou
vd., 2024). Bu ¢er¢evede turizm sektoriiniin nemli hizmet saglayicilarindan biri olan ve temel gorevi
destinasyonun tanitimin1 yapmak ve olumlu bir imaj olusturmak olan turist rehberlerinin (Ozsoy &
Cokal, 2021) 6znel iyi olus diizeyleri turist deneyimlerini ve kurumsal basariy1 etkilemede kritik bir
rol oynamaktadir (Mackenzie & Raymond, 2020). Konu ile ilgili Yakar (2024) tarafindan yapilan
aragtirmada, turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeylerinin artikca hizmet performanslarinin da
artacagl ve dolayisiyla bu durumun turlara katilan turistlerin memnuniyetine olumlu anlamda
yansiyacagi ifade edilmistir. Ote taraftan hizmet performansimin artmasi saglayan dznel iyi olusu
yliksek rehberlerin, ¢catisma durumlarinda daha az stres yasayacagi ve daha dengeli davranislar
sergileyecegi One siiriilebilir.

Catisma, iki ya da daha fazla tarafin farkli diisiince, amag, gereksinim veya deger sistemlerinden
kaynaklanan karsitliklar1 sonucunda ortaya ¢ikan bir uyusmazlik/anlagsmazlik ve etkilesim siirecidir.
Bu siireg, taraflarin ¢ikarlarinin uyusmazligina bagli olarak gerilim, miicadele veya rekabet bigiminde
kendini gosterebilir (Safakogullari, 2023). Catisma, karsilikli etkilesim igerisinde bulunan bireylerin,
kendi ic¢sel ya da kisileraras1 beklentilerinin karsilanamamasi sonucunda ortaya c¢ikan bir iligki
ortintiisiidiir (Kocak, 2018). Baska bir ifadeyle catigma, bir tarafin diger tarafin kendisi i¢in deger
tagtyan bir unsuru olumsuz yonde etkiledigini ya da etkileme potansiyeline sahip oldugunu
algilamasiyla baslayan bir siirectir (Robbins & Judge, 2013). Catisma genel olarak, iki veya daha
fazla birey veya grup arasinda, her bireyin veya grubun kendi goriisiiniin digerleri iizerinde kabul
gormeye calistigi bir anlagmazlik olarak tanimlanabilir (Thakore, 2013). Catisma, toplumsal
etkilesimin dogal bir unsuru olmasinin yani sira, orgiitsel yasamin da kaginilmaz bir olgusudur
(Akgiin vd., 2009). Orgiitsel ¢atisma, bireylerin ve gruplarmn orgiitsel baglamda zorunlu is birligi
siireclerinden ve bu siireclerde ortaya ¢ikan etkilesim sorunlarindan kaynaklanan anlasmazlik
durumudur (Ozalp, 1989; Altan, 2010). Catismalar 6rgiitlerde daima olumsuz sonuglar dogurmaz ve
belirli bir diizeyde ¢atisma orgiitsel etkinlik i¢in gereklidir. Catismanin hi¢ yasanmadig orgiitlerde
yenilik, degisim ve yaraticilik engellenerek performansmn diismesine yol agilabilir. Ote yandan,
stirekli ve yonetilemeyen ¢atismalar karar alma siireclerinin etkinligini azaltarak sorunlarin ¢6zlimsiiz
kalmasina ve bu dogrultuda orgiitiin siirdiiriilebilirliginin riske atilmasina neden olabilir. Dolayisiyla
catisma, Orgiitlerde hem isleyisin saglikli oldugunun gostergesi hem de etkinlik i¢in gerekli bir unsur
olmakla birlikte, asir1 diizeyde oldugunda ve yonetilemediginde performansi olumsuz etkileyen bir
faktordiir (Kogel, 1998, 2015; Hussein & Al-Mamary, 2019; Mukazhanova, 2023). Bu nedenle
catismalarin azaltilmasi ya da tamamen ortadan kaldirilmasinin g¢atismalarin ¢éziimlerinden biri
olarak goriilse de bunun uygulanabilir olmadigi, gercek faydanin ¢atigmalarin etkili/basarili bir
sekilde yonetilmesiyle elde edilebilecegi ifade edilebilir (Rahim, 2002). Bu baglamda g¢atigma
yonetimi, uzlasmazligin belirli bir yonde ¢6ziime kavusturulabilmesi i¢in taraflarin veya ii¢lincii bir
tarafin karsilikli olarak bir dizi girisimde bulunmasi siirecidir (Karip, 2003). Catisma yonetimi,
catismanin teshisi ve yogunluk diizeyinin belirlenmesinden baslayarak bu yogunlugun etkilerinin
sistematik degerlendirilmesi, uygun miidahale yontemlerinin secilmesi ve sonuglarin siirekli
izlenmesini kapsayan biitiinciil bir siirectir (Ozcan, 2021). Catisma yonetimi, makro diizeyde
gelistirilen etkili stratejiler araciligiyla ¢atismanin olumsuz yonlerini en aza indirmeyi, yapict ve
islevsel yoOnlerini giiclendirmeyi hedeflemektedir. Bu yaklagim, orgiitsel 6grenmenin
desteklenmesine ve kurumsal verimliligin artirilmasina katki saglamaktadir (Erol Korkmaz, 2022).
Dolayisiyla ¢atisma yonetimi, 6gretme ve 6grenme silirecinin bir parcasi olarak da kabul edilebilir
(Cronin & Bezrukova, 2006).

Catisma yoOnetim stratejileri alanyazinda genellikle hiikmetme, kag¢inma, uzlasma, uyma ve
biitiinlestirme olarak yer almaktadir (Rahim & Bonoma, 1979; Rahim, 1983,2002; Karip, 2003).
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Hiikmetme, taraflardan birinin kendi ¢ikarlarini, diger tarafin ihtiyaclarini dikkate almadan 6ncelikli
kilmasidir. Tam tersi sekilde bir tarafin kendi ¢ikarlarini geri plana atarak karsi tarafin ihtiyaclarini
onceliklendirmesi uyma stratejisidir. Kaginma, catismadan uzak durma, géormezden gelme veya
erteleme stratejisidir. Uzlasma, taraflarin karsilikli taviz vererek orta noktada bulugmasidir. Son
olarak biitiinlestirme, taraflarin ihtiyaclarini ve ¢ikarlarimi karsilikli olarak dikkate alarak, ortak ve
yaratic1 ¢oziimler gelistirmesidir (Rahim & Bonoma, 1979; Rahim, 2002; Karip, 2003; Ozkalp &
Kirel, 2021). Bu stratejiler tiirii ya da faaliyet alan1 ne olursa olsun tiim isletmeler/6rgiitler icin
olduk¢a onemlidir. Ozellikle turizm sektoriiniin temel aktdrlerinden biri olan turist rehberleri
acisindan catisma yonetme davraniglarinin basarili bir sekilde yonetilmesi daha da O6nem
kazanmaktadir. Turist rehberleri, turistlerle dogrudan temas halinde olduklar1 ve turlarin
yonetiminden sorumlu olduklari i¢in turist memnuniyetinde ve tur acentelerinin/operatorlerinin is
basarisinda 6nemli rol oynamaktadir. Ancak turist rehberleri gruptaki turistlerle bazi catigsmalar
yasayabilmektedir. Catismalar1 ¢dzmek i¢in turist rehberlerinin en uygun catisma yoOnetimi
davraniglarini takip etmeleri gerekmektedir (Caber vd., 2019).

Catisma yonetim stilleri konusu literatiirde bir¢ok orgiitsel davranis konusu ile iligkilendirilmistir.
Buna gore catisma ydnetimi stilleriyle, duygusal zeka (Morrison, 2008; Yu vd., 2006; Unlii vd., 2014;
Basogul & Ozgiir, 2016; Ciftci vd., 2021), kisilik dzellikleri (Basim vd., 2009; Barbuto vd., 2010;
Kavakli, 2018) is tatmini (Chen vd., 2012; Choi & Ha; 2018; Sonmez & Bozkurt, 2021), isten ayrilma
niyeti (Eryesil & Oztiirk, 2015; Tanriverdi vd., 2018; Sivuk & Seyhan, 2021), orgiitsel vatandaslik
(Y1lmaz & Ozmen, 2020; Oz¢akal & Demirhan, 2023) orgiitsel sessizlik (Kahya, 2018; Kaya, 2021),
liderlik (Limbare, 2012; Saeed vd., 2014; Khan vd., 2015; Korkmaz & Cagli, 2019; Nalbantoglu,
2020) gibi orgiitsel davranis konulart arasinda anlamli iligkiler mevcuttur. Catisma yonetim stilleriyle
aralarinda iliski bulunan bir diger kavram da 6znel iyi olustur (Akdogan & Yalgin, 2018; Erol
Korkmaz, 2022; Wang & Ou, 2025). Nitekim yapilan bu arastirmada, konu ile ilgili literatiirde sinirlt
diizeyde incelenmis olan turist rehberlerinin 6znel iyi oluslar1 ile ¢atisma ydnetme davranislari
arasindaki iliskiler ele alinmigtir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci, Onemi ve Hipotezleri

Bu arastirmanin amaci, turist rehberlerinin 6znel iyi oluslari ile catisma yOnetme yontemleri
arasindaki iligkilerin belirlenmesidir. Bu dogrultuda turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile
catisma yonetme yontemlerine iliskin tercihleri ve birbirleriyle olan iliskileri ortaya konularak
konunun ilgili taraflara (ilgili kurumlar ve yoneticileri, {niversitelerin turizm fakiiltesi
katkis1 agisindan dnemine vurgu yapilmistir. Bireylerin 6znel iyi olusunu besleyen/artiran turizm
faaliyetlerinin (McCabe & Johnson, 2013; Chen vd., 2016; Pyke vd., 2016; Konstantopoulou vd.,
2024) yerine getirilmesinde onemli roller {istlenen turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri,
catigmalarin yonetilmesi ve ¢oziime kavusturulmasi agisindan olduk¢a Onem tasimaktadir.
Kargilagtiklar1 sorunlari/catismalari ¢ozmeleri i¢in her tiirlii ¢abayr gostermeleri beklenen turist
rehberlerinin (Yin & Poon, 2016) 6znel iyi olus diizeylerinin yiiksek olmasi, en uygun g¢atisma
yonetimi davranislarinin tercih edilmesini ve ¢atigsmalarin etkin bir sekilde ¢oziime kavusturulmasini
kolaylastirabilmektedir. Dolayisiyla rehberlerin  6znel 1iyi olus diizeyleri, tur deneyiminin
stirdiiriilebilirligi agisindan ¢atigma yonetiminde sergiledikleri yapici ve ¢ézliim odakli yaklagimlarin
belirleyici/6nemli hususlarindan biri olarak degerlendirilebilir. Bu baglamda konuyla ilgili literatiirde
0znel iyi olus (Diener, 1984, 1994; Diener& Ryan, 2009; McCabe & Johson, 2013; Giil vd., 2017;
Shams & Kadow, 2021; Kan S6nmez, 2023; Konstantopoulou vd., 2024) ve ¢atisma yOnetim stilleri
(Slabbert, 2004; Guerra vd., 2005; De Dreu & Beersma, 2005; Akgiin vd, 2009; Barbuto vd., 2010;
Chen vd., 2012; Limbare, 2012; Thakore, 2013; Pelit vd., 2013; Saeed, 2014; Khan vd., 2015; Eryesil
& Oztiirk, 2015; Zhang, 2017; Choi & Ha, 2018; Caber vd., 2019; Yilmaz & Tan, 2022; Wu vd.,
2025) ile ilgili ¢galismalar bulunmakla birlikte 6znel iyi olus ile catisma yonetimi arasindaki iligkiyi
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ortaya koyan calismalar smirli diizeydedir. Ornegin Akdogan ve Yalgin (2018) tarafindan lise
ogrencileri lizerine uygulamasi yapilan ¢aligmada, ¢catisma ¢dzme becerileri ve psikolojik dayaniklilik
diizeylerinin 6znel iyi olus iizerinde anlamli yordayicilar oldugu saptanmistir. Bununla birlikte
arastirmada, 6znel iyi olus 6lgeginin alt boyutlari ile catigma ¢6zme davraniglarini belirleme 6l¢eginin
alt boyutlarindan olan saldirganlik arasinda negatif yonde, problem ¢6zme becerileri ile pozitif yonde
anlaml iligkiler tespit edilmigtir. Wang ve Ou (2025) tarafindan yapilan arastirma sonucunda, 6znel
1yi olus ile ¢atisma durumlari arasinda anlamli iligkiler belirlenmistir. Benzer sekilde Erol Korkmaz
(2022) tarafindan bir devlet {iniversitesinin idari ve akademik personellerin lizerinde uygulamasi
yapilan ¢calisma sonucunda, is birligi kiiltiirtiniin, isteki olumlu duygulanimi anlamli sekilde yordadig:
ve pasif-agresif ¢atigma kiiltiirliniin ise olumsuz duygulanimi artirdigi bulunmustur. Arslan vd. (2010)
tarafindan yapilan aragtirmada ise {iniversite 6grencilerinin yasam memnuniyeti/doyumu, 6z saygi ve
catigma iletisimi arasindaki iligki incelenmistir. Calisma sonucunda, 6znel iyi olusun bilissel boyutu
olarak degerlendirilen yasam doyumunun (Diener, 1984; Eid & Larsen, 2008) catisma iletisimi
Ol¢eginin alt boyutlarindan olan yiizlesme, duygusal ifade ve kendini agma boyutlar ile pozitif yonde
iliskisi oldugu ortaya konulmustur. Nitekim konu ile ilgili literatiirde yapilan arastirmalarin sonuglari,
turist rehberlerinin 6znel iyi olusu ile ¢atisma yonetme davraniglari/yontemleri/stilleri arasindaki
iliskilerin belirlenmesi amaglayan bu arastirmanin sonuglarini ve gelistirilen hipotezlerini destekler
niteliktir. Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile ¢atisma yonetme davraniglari arasindaki
iliskilerin incelenmesi, turizm sektoriiniin siirdiirtilebilirligi ve hizmet kalitesinin artirilmasina
yonelik olas1 katkilara isaret etmektedir. Bu arastirma, turist rehberlerinin 6znel iyi oluslarinin is
yasamindaki ¢atisma yonetim bigimleriyle nasil etkilesim i¢inde olabilece§ini gostermesi
bakimindan, mesleki siireglerinde daha etkili stratejiler kurmalarina katki saglayabilecek bulgular
sunmaktadir. Bununla birlikte turist rehberlerin ¢atisma yonetiminde etkili yontemler gelistirmelerine
yardimci olabilecek sonuglar, turist memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin artmasina katki saglayarak
turizm isletmeleri i¢in rekabet avantaji olusturma potansiyeli tasimaktadir. Ayrica politika yapicilar
ve egitim kurumlar acisindan elde edilen bulgular, rehberlik egitim programlarinin iceriklerinin
gelistirilmesine, mesleki standartlarin yiikseltilmesine ve sektérde daha siirdiiriilebilir insan kaynagi
politikalarinin olusturulmasina yonelik oOneriler gelistirilmesine 151k tutabilir. Dolayisiyla bu
arastirmanin, turist rehberlerinin mesleki gelisim siireclerine, turizm isletmelerinin hizmet kalitesi ve
rekabet giicline, ayrica alanyazindaki kuramsal tartismalara ve konu ile ilgili literatiire katki
saglayabilecek Onemli bir potansiyel tasidigi sdylenebilir. Bu c¢ergcevede arastirmanin konu ve
amacina uygun olarak gelistirilen hipotezler asagida sunulmustur.

Hi: Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile catisma yonetme ydntemlerinden olan
biitiinlestirme yontemi arasinda anlamli bir iligkisi vardir.

Hj: Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile ¢atisma yonetme yontemlerinden olan kaginma
yontemi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hj3: Turist rehberlerinin 6znel 1yi olus diizeyleri ile catisma yonetme yontemlerinden olan hilkkmetme
yontemi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hy4: Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile catisma yonetme yontemlerinden olan uyma
yontemi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs: Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile ¢atisma yonetme yontemlerinden olan uzlagma
yontemi arasinda anlamli bir iliski vardir.

He: Turist rehberlerinin 6znel iyi olug diizeyleri ile catisma yonetme yontemlerinden olan problem
¢ozme yontemi arasinda anlamli bir iligki vardir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Ankara Turist Rehberleri Odasi’na (ANRO) bagli 832 eylemli turist rehberinden
(Tureb, 2026) olusmaktadir. Arastirmanin zaman, maliyet, ulasilabilirlik ve kontrol giicliikleri gibi
sinirliliklari, evrenin tamamina ulasmayr mimkiin kilmadigindan veri toplama siireci 6rneklem
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secimine dayal1 olarak anket yontemiyle gerceklestirilmistir. Orneklem se¢iminde, zaman ve maliyet
acisindan tasarruf saglamasi ve arastirmacinin erisim imkani dogrultusunda isteyen katilimcilarin
ornekleme dahil edilebilmesine olanak tanimasi nedeniyle kolay 6rnekleme yontemi tercih edilmistir
(Ural ve Kilig, 2018). Arastirmada minimum orneklem biyiikliigii, nicel arastirmalarda sinirh
evrenler (N<10000) i¢in 6nerilen 6rneklem hacmi hesaplama formiilii (Ozdamar, 2001; Ural ve Kilig,
2018) kullanilarak 263 olarak belirlenmistir. Bu dogrultuda, arastirmaci tarafindan ANRO’ya kayith
turist rehberlerine toplam 510 anket dagitilmis olup, bu anketlerden 296 tanesi geri donmiis, bazi
anketlerse hatali veya eksik dolduruldugundan dolay1 degerlendirme dis1 birakilmistir. Sonug olarak,
arastirmada 265 adet gecerli anketin verileri incelenmis ve istatistiksel analizlere tabi tutulmustur. Bu
kapsamda s6z konusu bu saymin ilgili formiil sonucunda hesaplanan minimum Orneklem
biiyiikliigiiniin tizerinde olmasi, aragtirmanin érneklem yeterliliginin saglandigin1 gostermektedir.

3.3. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak kullanilan anket ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci
boliimde, turist rehberlerinin demografik (cinsiyet, medeni durum, yas) 6zelliklerine yer verilmistir.
Ikinci boliimde, turist rehberlerinin dznel iyi olus diizeylerini 6lgmek igin Hills ve Argyle (2002)
tarafindan gelistirilen Binboga (2019) tarafindan turist rehberlerine uygulanan Oxford Mutluluk
Envanteri (OHI) kullanilmistir. Ugiincii béliimde ise turist rehberlerin ¢atisma ydnetim stillerinin
diizeylerini belirlemek amaciyla Rahim (1983) tarafindan gelistirilen Yagcioglu (1997) tarafindan
Tiirkceye uyarlanmasi yapilan Orgiitsel Catisma Envanteri-II (ROCI-II) kullanilmistir. Olgek 28
ifade ve biitlinlestirme, kacinma, hilkkmetme, uyma ve uzlasma olarak adlandirilan bes alt boyuttan
olusmaktadir. Bununla birlikte s6z konusu o6l¢iim aracina Pelit (2003) tarafindan literatiirden
yararlanilarak olusturulan/gelistirilen bes maddelik problem ¢6zme yontemlerini iceren alt boyut
eklenmistir. Arastirmada yer alan 6znel iyi olus ile ¢atisma yonetimi Olgekleri, ¢esitli bilimsel
caligmalarda gecerlilik ve giivenirliklerinin saglanan ve arastirmalarda yaygin olarak tercih edilen
Ol¢me araglaridir (Rahim & Magner, 1995; Yagcioglu, 1997; Medvedev & Landhuis, 2018; Ciftci
vd., 2021; Ozcakal & Demirhan, 2023). Arastirmaya katilan turist rehberlerinin anket maddelerine
verdikleri yanitlar, besli Likert dlcegi kullanilarak degerlendirilmistir. Olgek kapsaminda; 1=Hig
Katilmiyorum, 2=Az Katiliyorum, 3=Orta Diizeyde Katiliyorum, 4=Cok Katiliyorum, 5=Tamamen
Katiliyorum seklinde puanlama yapilmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin uygulanabilmesi igin
Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi
Kurulu’ndan gerekli etik onay ve izinler alinmistir (Karar No: 2025/70).

3.4. Verilerin Analizi

Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile bazi bireysel niteliklerine iliskin dagilimlar, frekans ve yiizde
analizleri araciligtyla betimsel olarak ortaya konulmustur. Bununla birlikte turist rehberlerinin 6znel
iyl olus diizeyleri ile catisma yOnetme yoOntemlerinden olan biitiinlestirme, ka¢inma, hiikmetme,
uyma, uzlagsma ve problem ¢dzme yontemlerine iligkin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
hesaplanmis, elde edilen bulgular tablo halinde sunularak yorumlanmistir. Ayrica 6znel iyi olus ile
catigsma yonetme yontemleri (biitiinlestirme, kaginma, hiikmetme, uyma, uzlasma ve problem ¢ézme)
aralarindaki iligkiler korelasyon analizi ile belirlenmistir.

4. Bulgular

Aragtirmada katilimcilarin %64,5°1 erkek, %35,5°1 kadin olup, %52,8’1 bekar, %47,2’si evlidir.
Katilimeilarin yas araliklari incelendiginde, %26,8’inin 18-28 yas araliginda, %41°5’inin 29-39 yas
araliginda, %24,9’unun 40-50 yas araliginda, %6,8’inin 51 yas ve lizerinde oldugu goriilmiistir.

Arastirmada turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeylerine iligskin betimsel istatistiklere Tablo 1’de
yer verilmistir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Oznel Iyi Oluslarma Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi

Oznel lyi Olusa fliskin Maddeler 1 3 3 ) 3 £ SS

Ozellikle bu aralar kendimi mutlu hissediyorum. "fu : 1?1 124,16 397? 4 ii; 4,26 0,77
Yogun bir sekilde insanlarla ilgilenirim. 02 1?1 : 1?;(’)3 51 3’32 397? 4 4,23 0,73
Hayatimin ¢ok degerli oldugunu hissediyorum. 0}: : 1?1 i,lz i62,£:3 i?; 4,42 0,63
Neredeyse herkese kars1 ¢ok olumlu duygulara sahibim. 02 OT 4 3?0 11?7 i52,17 396?2 4,14 0,80
Dinlenmis olarak uyanirim. 0}; 1?1 2?3 13117 i 8’1 ii’i 4,25 0,83
Gelecek ile ilgili iyimserim. 02 : 3? 4 IA;(,)I 51 g; 3%?9 4,09 0,77
Cogu seyi eglenceli bulurum 02 : 3?0 92’2 51 g j 279?1 4,13 0,70
Her zaman kararl ve ilgiliyimdir. 02 : l?l ;23 5132 i(()),?) 4,29 0,67
Hayat giizeldir. 02 ] 3?0 61; i 62; isl,?% 431 0,73
Diinyanin iyi bir yer oldugunu disiiniiyorum. 02 132?1 92,% 265?3 276%8 266?0 3,45 1,30
Ben ¢ok giilerim. 02 : 51,‘; 92j 51 13 g 3?&3 4,15 0,79
Hayatimda her seyden ¢ok memnunum. 02 : 61,21 132?1 4:62,%) 39;}5 4,11 0,85
Cekici goriindiigiimii diigiiniiyorum. 02 0?8 : 92; i(()),zl ig; 4,38 0,72
Yapmak istediklerimle yaptigim seyler birbiri ile benzerdir. 02 : 3?0 ;é 396?6 51 5’81 4,38 0,76
Gok mutluyum. ;; ] 2?3 1323 5 31;”1 i7252 4,30 0,77
Her seyi giizel bulurum. 02 1?9 72’19 13170 39;2 i(()),?) 4,05 1,01
Bagkalarint her zaman nesemle etkilerim. ‘f/o ?,1 il 5,54 3‘2’97 _15(9),56 4,25 0,76
Istedigim her seye ulasabilirim. ;} : ;757 ‘1‘;5 411(1)?1 ;2?7 4,11 0,87
Hayatim1 kontrol edebiliyorum. ‘f/o : ?,9 ?Z’ 0 ;g; 4114155 4,27 0,77
Her seye sahip olabilecegimi hissediyorum. ;} (1),4 2’0 T§,6 ;g’ll ;3’39 4,12 0,85
Tam olarak kendimi zinde hissederim. ;} : T’ 5 %52 ‘1‘;’54 411‘11’99 4,32 0,72
Genellikle neseli ve mutluyumdur. f/o : 3,8 ?(9)’9 _l,g,zs 4113,28 4,37 0,71
Kararlarimi kolayca verebilirim. ;} é, 3 ;)8 ;’92 23’ 0 ;?’63 4,34 0,83
Hayatimin 6zel bir anlam ve amac1 vardir. ‘f/o : il ‘1‘,39 gg’ 6 ;?’93 4,64 0,63
Cok biiyiik bir enerjiye sahip oldugumu hissediyorum. ;} : (1)’ 4 %,2 32’3 é?’zl 4,50 0,69
Genellikle olaylar {izerinde iyi bir etkiye sahibim. ;} : ‘11’ 5 ;’57 22, 3 ;i,lO 4,48 0,68
Diger insanlarla egleniyorum. ;} (1),4 (1)’4 ‘ltg,l ‘léé ;3?9 4,19 0,77
Saglikli hissediyorum. ;) 3,8 ?,1 ‘159 ‘1‘3579 Alég 4,36 0,70
Gegmisle ilgili giizel anilara sahibim. ;) 3,8 15 ;,92 ;?’1 ég; 4,57 0,76

GENEL 426 0,44
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Tablo 1°de yer alan 6znel iyi olus Olgegindeki maddelere iligkin aritmetik ortalama degerleri
incelendiginde, “diinyanin iyi bir yer oldugunu diisiinliyorum” maddesi digerlerine gore en diisiik
ortalamaya (X=3,45) sahip olan madde olmustur. S6z konusu tabloda diger maddelere gore en yiiksek
ortalamaya sahip olan maddelerse sirasiyla “hayatimin 6zel bir anlam ve amaci vardir” (X=4,64),
“gecmisle ilgili giizel anilara sahibim” (X=4,57) ve “cok biiyiik bir enerjiye sahip oldugumu
hissediyorum” (X=4,50) olmustur. Bununla birlikte ilgili tabloda yer verilen 6znel iyi olus 6l¢eginin
geneline iliskin aritmetik ortalamasi incelendiginde, 6znel iyi olusun yiiksek bir diizeyde (X=4,26)
gerceklestigi tespit edilmistir.

Oznel iyi olus, bireylerin yasamlarindan duyduklari genel memnuniyet ve olumlu duygulanim
diizeyleriyle iliskilidir. Bu baglamda turist rehberlerinin 6znel iyi oluslarinin yiiksek diizeyde
cikmasi, rehberlerin mesleklerini anlamli ve tatmin edici bulduklarini gostermektedir. Ayrica
rehberlik mesleginin sosyal etkilesim yogunlugu, kiiltiirel gesitlilikle temas imkani ve siirekli
ogrenme firsatlari, rehberlerin 6znel iyi oluslarini artiric1 faktdrler olarak da degerlendirilebilir. Ote
taraftan arastirmada g¢atisma yonetme yontemlerine iliskin betimsel istatistikler Tablo 2’de
sunulmustur.

Tablo 2. Katilimcilarin Catisma Ydnetme Yontemlerine Iliskin Betimsel Istatistikler

Katihm Diizeyi -

Catisma Yonetme Davramsina liskin Maddeler 1 ) 3 4 5 X S.S
Her ikimizce kabul edilebilecek bir ¢dziim bulabilmek f - 2 25 46 192 462 069
icin sorunu karsimdaki kisiyle miizakere ederim. % - 0,8 9,4 174 72,5 ’ ’
Problemi birlikte ¢dzebilmek i¢in s6z konusu kisiyle f - 9 14 94 148 444 075
acik bir sekilde bilgi aligverisinde bulunurum. % - 3.4 53 355 558 ’ ’
S6z konusu kisiyle ters diismekten kaginip anlasmazliga f 24 109 39 41 52 295 131
diisgmemeye caligirim. % 9,1 41,1 14,7 15,5 19,6 ’ ’
Ikimizin de kabul edecegi bir karara varmak igin bu f - 8 21 82 154 444 077
kisiyle ig birligi yaparim. % - 3,0 79 30,9 58,1 ’ ’
Karsimdaki kisiyle birlikte sorunun dogru f - 2 20 96 147 446 067
anlagilabilmesi i¢in ¢aligirim. % - 0,8 7,5 36,2 555 ’ ’
Birlikte bir karara varabilmek i¢in diisiincelerimi f - 4 52 103 106
karsimdaki kisinin diislinceleriyle birlestirmeye % i 15 19.6 389 400 4,17 0,79
caligirim.
Sorunun en iyi sekilde ¢oziimlenebilmesi i¢in her f 4 15 10 124 112
ikimizin de isteklerinin agikca ortaya konmasi i¢in % 1.5 5.7 3.8 468 423 4,23 0,88
cabalarim.

Biitiinlestirme Yontemi 4,19 047
Tatsizlik gikmasini 6nleyebilmek i¢in karsimdaki kigi ile 5 62 84 56 58 338 1.12
olan anlasmazligimi ortaya ¢ikarmam. % 19 234 31,7 21,1 219 ’ ’
Zor bir duruma diismemek igin anlagsmazlik konusunda f - 20 57 126 62 387 0.86
herhangi bir girisimde bulunmamayi tercih ederim. % - 7,5 215 475 234 ’ ’
Karsimdaki kisiyle aramizdaki anlagsmazliklarin agikg¢a f 40 146 39 38 2 231 0.92
konusulmasindan ka¢inirim. % 15,1 55,1 14,7 143 0,8 ’ ’
Bu kisiyle anlagmazlig1 konu edecek bir karsilasmadan f 23 147 32 44 19 258 1.09
kagmirim. % 8,7 55,5 12,1 16,6 7,2 ’ ’
Karsimdaki kisiyle birlikte her ikimizin de beklentilerini  f 1 20 117 76 51 359 0.90
karsilayacak bir ¢6ziim i¢in ¢aligirim. % 04 7,5 442 28,7 192 ’ ’
Karsimdaki kisiyle karsilikli tatsiz sézler sarf f 2 8 83 113 59 383 0.84
edilmesinden kag¢inirim. % 0,8 30 31,3 42,6 2273 ’ ’

Kacinma Yontemi 3,26 0,53

f 98 90 42 12 23

Kendi fikirlerimin kabulii i¢in niifuzumu kullanirim. % 370 340 158 45 8.7 2,14 1,22
. e .. . f 100 91 19 23 32

Istedigim bir karara varilmasi i¢in otoritemi kullanirim. % 377 343 72 8.7 12.1 2,23 1,36
Istedigim karara varilmast i¢in uzmanligimdan f 32 75 62 49 47 302 129
yararlanirim. % 12,1 283 234 185 17,7 ’ ’
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f 54 149 36 13 13

% 204 562 13,6 49 4,9

f 20 142 40 41 22

% 75 536 151 155 83 203 109

Hiikmetme Yontemi 244 0,76
f 33 136 47 37 12

Kendi goriislerimin kabulii i¢in kararli davranirim. 2,18 0,97

Miicadeleyi kazanmak i¢in otoritemi kullanirim.

Karsimdaki kisinin isteklerini yerine getiririm. % 125 513 177 140 45 2,47 1,03
. .. f 17 110 82 21 35
Kars1 tarafa tavizler veririm. % 6.4 415 3009 7.9 132 2,80 1,12
e f 12 13 31 102 107
Karsimdaki kisinin onerilerine uyarim. % 45 49 117 385 404 4,05 1,06
C e . f 30 127 73 23 12
Karsimdaki kisinin isteklerine razi olurum. % 113 479 275 8.7 45 2,47 0,96
e o f - 5 9 134 117
Karsimdaki kisinin beklentilerine uymaya ¢aligirim. 9% ) 1.9 34 506 442 4,37 0,65
e - 23 37 32 173
Karsimdaki kisinin ihtiyaclarini kargilamaya ¢aligirim. 9% ) 8.7 140 121 653 4,34 1,01
Uyma Yontemi 3,42 0,48
Bir uzlagma saglanmasi i¢in karsimdaki kisi ile f - 1 13 43 208 473 0.57
pazarlik ederim. % - 0,4 4,9 16,2 78,5 i ’
. . .. . .. 3 31 15 162 54
Bir uzlagsma saglanmasi i¢in karsilikl tavizler veririm. % 1.1 117 57 611 204 3,88 0,91
. ce . - - 26 135 104
Bir gerilimi 6nlemek i¢in orta yol bulmaya ¢alisirim. 9% ) ) 9.8 509 392 4,29 0,64
Cikmazlarin ¢6ziimii i¢in genellikle bir orta yol f - - 17 136 112 436 0.60
Oneririm. % - - 6.4 51,3 4273 ’ ’
Uzlagsma Yontemi 4,32 0,50
Soruna yonelik ¢oziimler iiretebilecek uygun iletisim f - 1 24 130 110 432 0.65
ortami saglarim. % - 0,4 9,1 49,1 41,5 ’ ’
Karsilikli kabul edilebilir bir ¢6ziim bulmak i¢in, f - - 22 131 112 434 0.63
sorunun birlikte objektif incelenmesini saglarim. % - - 83 494 423 ’ ’
Karsilikl1 doyum saglayacak bir ¢ozlim i¢in is birligi f - - 26 111 128 438 0.66
saglarim. % - - 9,8 41,9 483 ’ ’
Bireylerin, ¢éziime yonelik fikirlerini agikca ifade f - - 22 113 130 4.41 0.64
etmelerine imkan saglarim. % - 8,3 42,6 49,1 ’ ’
Sorunun ¢6ziimii i¢in farkli goriislerin olumlu katki f - - 10 52 203 473 0.52
yapacagina inanirim. % - - 3,8 19,6 76,6 ’ ’
Problem Cozme Yontemi 4,44 0,52

Tablo 2’de yer alan ¢atisma yoOnetme yontemlerine iliskin genel aritmetik ortalama degerleri
incelendiginde, biitiinlestirme yonteminin genel ortalamasinin X=4,19, ka¢inma yonteminin X=3,26,
hilkmetme y6nteminin X=2,44, uyma yonteminin X=3,42, uzlasma yonteminin X=4,32 ve problem
¢ozme ydOnteminin X=4,44 olarak belirlenmistir. Bu baglamda catisma yoOnetim ydntemlerin
hilkkmetme yOntemi en diisiik ortalamaya sahip olurken, problem ¢ozme becerileri yontemi en yiiksek
ortalamaya sahip olmustur. Bu degerler, turist rehberlerinin ¢atisma yonetiminde is birligi, uzlasma
ve problem ¢6zme odakli yontemleri 6n plana ¢ikardigini, otoriter ve baskici yaklagimlari ise daha az
benimsedigini gostermektedir. Dolayisiyla, rehberlerin mesleki pratiklerinde catigsmalar1 yapict
bicimde ele alma ve taraflarin memnuniyetini artirma yoniinde bir egilimleri oldugu sdylenebilir.

Catisma yoOnetme yontemlerinden biitiinlestirme ydntemindeki maddelerin aritmetik ortalama
degerleri incelendiginde, “her ikimizce kabul edilebilecek bir ¢oziim bulabilmek i¢in sorunu

karsimdaki kisiyle miizakere ederim” maddesi en yiiksek ortalamaya (X=4,62) sahipken, “s6z konusu
kisiyle ters diismekten kaginip anlagsmazliga diismemeye calisirim” maddesi digerlerine gore daha

diisiik ortalamaya (X=2,95) sahip olmustur. Kaginma y6nteminde “zor bir duruma diismemek igin
anlagsmazlik konusunda herhangi bir girisimde bulunmamay1 tercih ederim” maddesi digerlerine gore

yiiksek bir ortalamaya (X=3,87) sahip olurken, “karsimdaki kisiyle aramizdaki anlasmazliklarin

127



Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Turizm Fakiiltesi Dergisi (HBV-TFD)
Pelit, Keremoglu & Pelit 2026, 29 (1), 118-142

acikca konusulmasindan kagimirim” maddesi daha diisiik ortalamaya (222,3 1) sahip olmustur.
Hiikmetme yonteminde ise diger maddelere gore daha yiiksek ortalamaya (X=3,02) sahip madde
“istedigim karara varilmasi i¢in uzmanligimdan yararlanirim” maddesi olurken, en diisiik ortalamaya
(X=2,14) sahip madde “kendi fikirlerimin kabulii i¢in niifuzumu kullanirim” maddesi olmustur. Uyma
yonteminin “karsimdaki kisinin beklentilerine uymaya calisirrm” maddesinde en yiiksek ortalama
(X=4,37) gerceklesirken, “karsimdaki kisinin isteklerini yerine getiririm” ve “karsimdaki kisinin
isteklerine razi olurum” maddelerinde en diisiik ortalamalar (X=2,47) gerceklesmistir. Uzlasma
yonteminin “bir uzlagma saglanmasi i¢in karsimdaki kisi ile pazarlik ederim” maddesinde en yiiksek
ortalama (X=4,73) goriiliirken, “bir uzlasma saglanmasi i¢in karsilikli tavizler veririm” maddesinde
digerlerine gore daha diisiik ortalama (X=3,88) gdriilmiistiir. Son olarak problem ¢6zme ydnteminde
yer alan maddeler incelendiginde, “sorunun ¢oziimii i¢in farkli goriislerin olumlu katki yapacagina
inanirim” maddesi digerlerine gore daha yiiksek ortalamaya (X=4,73) sahip olurken, “soruna yonelik
cozlimler {lretebilecek uygun iletisim ortami saglarim” maddesi digerlerine gore daha diisiik

ortalamaya (X=4,32) sahip olmustur.

Arastirmada 0znel iyi olus ve ¢atisma yonetme yontemleri arasindaki iliskiye yonelik korelasyon
analizlerine Tablo 3’te yer verilmistir. Tablo 3 incelendiginde, 6znel iyi olus diizeyiyle ¢atisma
yonetme yontemlerinden olan biitiinlestirme yontemi (r= 0,509, p<0,001), kacinma yontemi (r=
0,362, p<0,001), uyma yontemi (r= 0,341, p<0,001) ve problem ¢dzme yontemi (r= 0,535, p<0,001)
arasinda pozitif yonde orta diizeyde anlamli iliskiler tespit edilmistir. Bununla birlikte 6znel 1yi olus
ile catisma yonetme yontemlerinden olan uzlagsma yontemi arasinda pozitif yonde yiiksek diizeyde
(r= 0,714, p<0,001) anlaml bir iligski belirlenmistir. Ayrica 6znel iyi olus ile hiikkmetme yontemi
arasinda anlaml bir iligki (r=-0,098, p>0,05) tespit edilememistir.

Tablo 3. Oznel Iyi Olus ile Catisma Ydnetme Yontemleri Arasindaki iliskiye Yonelik Korelasyon

Matrisi
Catisma Yonetme Yontemleri
Degiskenler .o . .. Problem
Biitiinlestirme Kac¢inma Hiikmetme Uyma Uzlasma Cézme
Oznel iyi r 0,509 0,362 -0,098 0,341 0,714 0,535
Olus p 0,000%** 0,000*** 0,110 0,000%** 0,000%** 0,000%**

**%: p<0,001; r: Korelasyon Kat Sayist; p: Anlamlilik Diizeyi

Arastirmada gerceklestirilen korelasyon analizi sonucunda, arastirmanin konu ve amacina uygun
olarak gelistirilen “turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile ¢atisma yonetme yontemlerinden
olan biitiinlestirme ka¢inma, uyma, uzlagma, problem ¢ozme yontemleri arasinda anlamli bir iligkisi
vardir” seklindeki Hi, Ha2, H4, Hs, He arastirma hipotezlerinin desteklendigi belirlenmistir. Ote
taraftan Tablo 3’te goriilecegi lizere “turist rehberlerinin oznel iyi olus diizeyleri ile catisma yonetme
yontemlerinden olan hiikmetme yontemi arasinda anlamli bir iliskisi vardir” seklindeki Hs arastirma
hipoteziyse desteklenmemistir. Bu ¢ercevede arastirma hipotezlerine iliskin sonuclar (desteklenme
durumlari) detayl bir sekilde Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Arastirma Hipotezlerine iliskin Sonuglar

Hipotezler Sonuclar
Hi: Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile ¢atisma yonetme yontemlerinden olan .
o . R . T Desteklendi
biitiinlestirme yontemi arasinda anlamli bir iliskisi vardir.
H:: Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile catigma yonetme yontemlerinden olan .
o . R Desteklendi
kaginma yontemi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hs: Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile catigma yonetme yontemlerinden olan .
hiikmetme yontemi arasinda anlamli bir iliski vardir. Desteklenmedi
Ha: Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile ¢catigma yonetme ydntemlerinden olan uyma .
Desteklendi

yontemi arasinda anlamli bir iliski vardir.
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Hs: Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile catigma yonetme yontemlerinden olan
uzlasma yontemi arasinda anlamli bir iligki vardir.

He: Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile catigma yonetme yontemlerinden olan
problem ¢d6zme yontemi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Desteklendi

Desteklendi

5. Sonug, Tartisma ve Oneriler

Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile ¢atismalar1 yonetme davranislart arasindaki iligkiyi
ortaya koymay1 amaglayan bu aragtirmada, turist rehberlerin 6znel iyi olus diizeylerinin ortalamanin
tizerinde (yiiksek) gerceklestigi tespit edilmistir. Yakar (2024) tarafindan yapilan benzer bir
arastirmada turist rehberlerinin 6znel iyi oluslarinin genel olarak ortalamanin iizerinde oldugu ortaya
konulmustur. Yurcu ve Atay (2015) ve Yurcu, ve Kocakula (2015) tarafindan bes yildizli otel
isletmeleri isgorenleri iizerine yapilan arastirmalarda, calisanlarin 6znel iyi olus diizeylerinin
ortalamanin iizerinde gergeklestigi tespit edilmistir. Giil vd. (2017) tarafindan yapilan bir arastirmada
iiniversite 6grencilerinin 6znel iyi oluslarinin benzer sekilde iyi diizeyde oldugu belirlenmistir. Kan
Sonmez (2023) tarafindan akademisyenler iizerine yapilan bir arastirmada, bu arastirma ile benzer
sekilde katilimcilarin 6znel iyi oluslar yiiksek diizeyde bulunmustur. Goker (2025) tarafindan
calismada ise akademisyenlerin 6znel iyi olus diizeylerinin orta diizeyde oldugu saptanmistir. Oznel
iyl olus, bireyin yasamindan duydugu memnuniyet ve olumlu duygularin sikligir ile olumsuz
duygularin azlhigina dayali bir kavramdir (Diener, 1984). Turist rehberlerinin 6znel iyi olus
diizeylerinin yiiksek olmasi, meslegin sosyal etkilesim, kiiltiirel anlam iiretimi, ¢esitlilik, doga ile
temas, O0zerklik ve basar1 gibi unsurlariyla agiklanabilir. Bu faktorler, literatiirde 6znel iyi olusun
temel belirleyicileri olarak tanimlanmaktadir (Diener, 1984; Seligman, 2012, 2018). Dolayisiyla
rehberlik mesleginin bireylerin yasam doyumunu ve mutluluk diizeyini artiran ¢ok boyutlu bir
mesleki deneyim sundugu ifade edilebilir. Ayrica rehberlik meslegi yiiksek egitim gerektiren bir alan
oldugundan, bireylerin biligsel ve kiiltiirel a¢idan giiclenmesine katki saglamaktadir. Bu dogrultuda
egitim diizeyi, bireylerin daha nitelikli islere erisimini kolaylastirmakla birlikte ekonomik gelir
diizeyini artirarak 6znel iyi olusu desteklemektedir (Shams & Kadow, 2021; Kan S6nmez, 2023;
Cakmak, 2025).

Arastirmada ayrica turist rehberlerinin ¢atisma yonetim yontemlerinden olan hitkmetme yonteminin
ortalamasi1 diisiik diizeyde gercgeklesirken biitiinlestirme, uzlasma ve problem ¢ozme yOntemleri
yiiksek diizeyde gerceklesmistir. Kacinma ve uyma ¢atigma ydnetme yontemlerininse ortalamanin
biraz tizerinde oldugu tespit edilmistir. Catisma yonetim yontemlerin hilkmetme yontemi en diisiik
ortalamaya sahip olurken, problem ¢ézme becerileri yontemi en yiiksek ortalamaya sahip olmustur.
Bu baglamda konu ilgili literatiirde yapilan c¢alismalarda benzer sekilde problem ¢6zme
yontemlerinde en yiiksek ortalama gergeklesirken (Pelit, 2003; Mirzeoglu, 2005; Eryesil & Oztiirk,
2015; Sénmez & Bozkurt, 2021) en diisiik ortalama hiitkmetme (Akgiin vd., 2009; Caber, vd.,2019;
Ciftei vd., 2021; Yilmaz & Tan, 2022) yonteminde gerceklesmistir. Erol Korkmaz (2021) tarafindan
yapilan calisma sonucunda, benzer sekilde is birligi ve uzlasma gibi yapici stratejilerin daha fazla
tercih edildigi ifade edilmistir. Ak (2023) tarafindan turist rehberleri {izerine yapilan arastirmada,
rehberlerin en fazla tercih ettikleri ¢atisma yOnetme stratejisi tiimlestirme/biitiinlestirme stratejisi
olurken en az tercih ettikleri catisma yonetme stratejisi hitkkmetme strateji olmustur. Pelit vd. (2013)
tarafindan bes yildizli otel isletmelerine uygulanan bir arastirmada, yoneticilerin ¢alisanlarla
aralarindaki ¢atigmalar1 yonetirken en sik kullandiklar1 yontemlerin bu arastirma sonuglari ile paralel
sekilde problem ¢dzme ve uzlasma ydntemi oldugu ortaya konulmustur. Kayaci ve Ozkdk (2024)
tarafindan otel isletmeleri calisanlarina iizerine yapilan ¢alisma sonucunda, ¢alisanlarin en ¢ok
biitinlestirme ve uzlasma yontemini kullandiklar1 belirlenmistir. Sonug olarak yapilan bu arastirma
sonucunda, turist rehberlerinin ¢atisma yontemlerinden problem ¢ézme, uzlasma ve biitlinlestirme
yontemlerini daha fazla tercih ettikleri goriilmiistiir. Bu durum, rehberlerin ¢atisma ¢oziimiinde is
birligi, karsilikli anlayis ve ortak ¢oziim iiretmeye biiylik onem verdiklerini gostermektedir. Bu
baglamda turist rehberlerinin ¢atismalari/sorunlar1 bir tehdit unsuru gérmekten Ote gelisim ve
anlasma firsat1 olarak degerlendirdikleri ifade edilebilir. Is birligi yapma, anlayis1 gelistirme ve ekip
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iiyeleri arasinda giiven olusturma gibi stratejiler ise calisan performansin1 6nemli 6lgiide artirsa da
ozellikle uzlagmaci ¢atigma stratejileri her zaman olumlu sonuglar dogurmayabilir. Buna gore
uzlagma haksizlik olarak algilanirsa veya taraflarin ihtiyaglari/istekleri tam olarak karsilanmazsa stres
yasanabilir. Ayrica, taraflar gosterilen esneklik nedeniyle deger gordiiklerini veya karsilanmayan
ihtiyaclar nedeniyle hayal kirikligina ugradiklarini hissedebilirler (Memon, 2024). Bununla birlikte
arastirmada catisma yoOntemlerinden kaginma ve uyma yonteminin ortalamanin biraz {lizerinde
gergceklesmesi, rehberlerin zaman zaman ¢atismalarda geri ¢ekilme veya karsi tarafin goriisiine uyum
saglama egiliminde olduklari, ancak bu yoOntemlerin giiglii bir tercih olmadig1 seklinde
yorumlanabilir. Ote taraftan kars1 tarafin endiselerini tatmin etmeyen kaginma ydntemi, ¢atismalarin
yikict etkisini artirmakla birlikte iligkilerde gerginlige yol agabilir. Dolayistyla kaginma yontemi,
kars1 tarafin kaygilarinin giderilmesinin, ¢atismanin ¢oziimiinden elde edilecek yararlardan daha
oncelikli gorildiigii durumlarda islevsel bir yaklasim olarak degerlendirilebilir (Rahim, 2002; Zhang,
2017). Bunlara ek olarak arastirmada hilkmetme yonteminde en diisiik ortalamanin gerceklesmesi,
turist rehberlerinin ¢atisma ¢Ozliimiinde otoriter, baskici ve tek tarafli yaklasimlari
benimsemediklerini gostermektedir. Bu dogrultuda turist rehberlerinin catigmalar1 otoriter bir
bicimde ¢ozmekten ziyade karsilikli anlayis ve is birligini tercih ettikleri sOylenebilir.

Aragtirmada Oznel 1iyi olus ve c¢atisma yonetimi davraniglar1 arasindaki iliskiye yonelik
gerceklestirilen korelasyon analizi sonucunda, Oznel iyi olus diizeyi ile catismayir yOnetme
davraniglarindan biitlinlestirme yontemi, kaginma yontemi, uyma yéntemi ve problem ¢ézme yontemi
arasinda pozitif yonde orta diizeyde anlamli iligkiler tespit edilmistir. Bununla birlikte 6znel iyi olus
ile catisma yonetme davranislarindan olan uzlagsma yontemi arasinda pozitif yonde yiiksek diizeyde
anlamli bir iligki belirlenmistir. Ayrica aragtirmada, 6znel iyi olus ile hiikmetme yontemi arasinda
anlaml bir iligskinin ger¢eklesmedigi ortaya konulmustur. Bu baglamda konu ile ilgili literatiirde
yapilan calismalarda benzer sonuglara rastlamak miimkiindiir. Ornegin Wang, & Ou (2025)
tarafindan yapilan aragtirma sonucunda, 6znel iyi olus ile ¢atisma durumlar1 arasinda anlamli iliskiler
belirlenmistir. Akdogan ve Yal¢in (2018) tarafindan lise 0grencileri iizerine uygulamasi yapilan
calismada, 6znel iyi olus 6lgeginin alt boyutlari ile catisma ¢6zme davranislarini belirleme 6lgeginin
alt boyutlarindan olan saldirganlik arasinda negatif yonde, problem ¢dzme becerileri ile pozitif yonde
anlaml iliskiler tespit edilmistir. Erol Korkmaz (2022) tarafindan bir devlet tiniversitesinin idari ve
akademik personellerin iizerinde uygulamasi yapilan ¢aligmadaysa, is birligi kiiltliriiniin, isteki
olumlu duygulanimi anlamli sekilde yordadigi ve pasif-agresif catisma kiiltiiriiniin ise olumsuz
duygulanimi artirdig1 tespit edilmistir. Arslan vd. (2010) tarafindan yapilan aragtirmada iiniversite
ogrencilerinin yasam doyumu, 6z saygi ve catisma iletisimi arasindaki iliskiler incelenmistir. Caligma
sonucunda, 6znel iyi olusun biligsel boyutu olarak degerlendirilen yasam doyumunun (Diener, 1984;
Eid & Larsen, 2008) catisma iletisimi 6lgeginin alt boyutlarindan olan yiizlesme, duygusal ifade ve
kendini agma boyutlar1 ile pozitif yonde iligski oldugu ortaya konulmustur. Esasinda literatiirdeki bu
calismalar ve turist rehberleri iizerinde gerceklestirilen bu c¢alisma sonuclar1 biitiinsel anlamda
degerlendirildiginde, 0znel iyi olus ile catisma ve ¢atisma yOnetimi stilleri arasinda ¢ok yonlii
dinamik bir etkilesimden soz edilebilir. Bu baglamda ¢atismalar 6znel iyi olusu olumsuz anlamda
etkilerken (Guerra vd., 2005; De Dreu & Beersma, 2005; Spector & Bruk Lee, 2008; Kuriakose vd.,
2019; Erol Korkmaz, 2021) kétiilesen ya da diisiik olan 6znel iyi olus ¢atismalarin ortaya ¢ikmasina
neden olabilir (Dijkstra vd., 2005). Oznel iyi olus yiiksek olan bireylerin ise yapilan bu ¢alismada
vurgulandig lizere yapici, igbirlik¢i ve ¢oziim odakli catisma yonetim stillerini tercih ettikleri ve bu
s0z konusu stillerinde 6znel iyi olusu giiglendirdigi (Erol Korkmaz, 2022; Memon, 2024; Yu vd.,
2025) dolayisiyla bir anlamda bu degiskenler arasinda ¢ok yonlii dongiisel bir etkilesim olustugundan
bahsedilebilir. Bu kapsamda ¢atigma, 6znel iyi olus ve ¢atisma yonetme stilleri arasindaki iliskileri
detayli bir sekilde inceleyecek arastirmalar yapilmasinin, s6z konusu ¢ok yonli etkilesimlerin
anlasilmasi1 bakimdan olduk¢a 6nemli oldugu degerlendirilmektedir.

Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile ¢atisma yonetme yOntemleri arasindaki iligkileri
ortaya koyan bu arastirma sonuglarina gore 6znel iyi olus ile en giiclii iliski uzlagma ydnteminde
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goriilmektedir. Bu bulgu/sonug, 6znel iyi olusu yliksek olan bireylerin ¢atigsmalarda karsi tarafla orta
noktada bulugsmaya daha yatkin olduklarini1 géstermektedir. Bununla birlikte turist rehberlerinin 6znel
1yi olus diizeyleri arttik¢a, bireylerin ¢atigsmalari biitlinlestirme ve problem ¢dzme yontemleriyle ele
alma egilimlerinin art1g1 ifade edilebilir. Bu yontemler, genellikle yapici bir sekilde sorunlarin ele
alinmasini ve ilgili tiim taraflarin endiselerinin teyit edilmesini igeren is birligi siirecine (Memon,
2024) dayali ve ¢oziim odaklidir. Arastirmanin dikkat ¢ekici sonuglarindan biri de turist rehberlerinin
0znel iyi olus ile kaginma yontemi arasinda orta diizeyde anlamli bir iligki ger¢eklesmesidir. Bireyler,
kendine ve baskalarma kars1 diisiik ilgi tarzi, geri ¢ekilme, sorumlulugu baskasina atma veya
durumlardan kaginma ile iligkilendirilen kaginma y&ntemini (Rahim, 2002), dengeleri bozmamak ve
iyi oluslarini feda etmemek ya da korumak i¢in tercih etmis olabilirler (Memon, 2024). Dolayisiyla
turist rehberleri, koruma refleksi ile ¢catismaya girmek yerine kaginma yontemini segtiklerinde, kisa
vadede 0znel iyi oluslarin1 koruduklarini hissedebilirler. Ancak 6znel iyi olus ile kaginma yontemi
arasindaki iliskilerin gili¢li diizeyde olmamasindan yola ¢ikarak turist rehberlerinin, kaginma
yonteminin sorunlart kalict olarak ¢ozmedigi i¢cin uzun vadede O6znel iyi olusu zedeleyebilme
ihtimalinin farkinda olduklar ifade edilebilir. Uyma yontemi ise, bireyin kendi ihtiyaglarini geri plana
atarak karsi tarafin beklentilerine uyum saglamasidir (Rahim, 2000, 2002; Erol Korkmaz, 2021).
Oznel iyi olus ile uyma yonteminin orta diizeyde iliskili olmas1, bu yontemin bazi durumlarda
iligkileri siirdiirmeye yardimci olsa da bireyin uzun vadeli 6znel iyi olusunu giiclii sekilde
desteklemedigini gosteriyor olabilir. Nitekim 6znel i1yi olus ile ¢atisma yontemi stillerinden olan
uzlagma, problem ¢6zme ve biitiinlestirme arasindaki iligkiler uyma davranigina gore daha yiiksektir.
Bu durum rehberlerin grubun lideri, yonlendiricisi ve sorunlara ¢oziim lireten bireyler olarak
goriilmesinden diger bir anlatimla statiisiinden kaynaklanabilir. Dolayisiyla bu statii farki, rehberlerin
0znel 1yi olusunu uzlasma, problem ¢ézme ve biitlinlestirme ile daha gii¢lii iliskilendirmis olabilir.
Bu dogrultuda yapilan bir arastirmada, iist statiideki bireylerin problem ¢ozmeyi, alt statiideki
bireylerin ise kaginma ve uymay1 daha fazla tercih ettiklerine yonelik tespit edilen sonuglar (Brewer
vd., 2002), bu ¢alismanin s6z konusu ¢ikarimini destekler niteliktedir.

Aragtirma bulgulari, 6znel iyi olus diizeyi ile ¢atisma yonetiminde tercih edilen yontemler arasinda
anlamli iligkiler bulundugunu gostermektedir. Bu dogrultuda 6znel iyi olusu yliksek turist
rehberlerinin, catigsmalar1 daha ¢ok uzlagma, problem ¢6zme ve biitlinlestirme gibi yapic1 yontemlerle
ele aldiklar1 goriilmektedir. Bu durum, turizm sektoriinde calisan turist rehberlerinin 6znel iyi
olusunun yalnizca bireysel mutlulukla sinirli olmadigini, ayn1 zamanda is ortaminda ¢atisma yonetme
stratejileri se¢imlerini de sekillendirdigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte konu ile ilgili
literatiirde catisma yonetim stillerinin de 6znel iyi olusa etki edebilecegi yoniinde sonuglara
rastlanilmaktadir (Erol Korkmaz, 2022; Memon, 2024). Bu baglamda ¢atigma yonetiminde kalict ve
yapici sonuglara ulasabilmek i¢in kurumlarin (Kiiltiir Turizm Bakanligi, TUREB, yerel yonetimler,
turist rehberleri odalari, seyahat acenteleri ve tur operatorleri), oncelikli adimi, turist rehberlerinin
Oznel iyi olusunu ve c¢atismalar1 yonetme big¢imlerini destekleyen sosyal ve kurumsal kosullari
giiclendirmek olmalidir. Ciinkii 6znel iyi olus diizeyi yiikseldik¢e, rehberler daha yapici ve is birligine
dayal1 yontemleri tercih etme egiliminde olmakla birlikte kullanilan/benimsenen ¢atigma yontemleri
de rehberlerin iyi olusunu giiclendirebilir. Bu nedenle gliven ortami, adil uygulamalar, acik iletisim
kanallar1 ve sosyal destek mekanizmalar1 gibi ¢alisan refahin1 destekleyen kurumsal unsurlar, ilgili
kurumlar tarafindan bir biitiin olarak degerlendirilip ele alinmalidir. Boylelikle 6znel iyi olus ve
catisma yonetimi yontemleri karsilikli olarak birbirini besleyen, siirdiiriilebilir ve olumlu bir yapiya
doniistiiriilebilir.

Aragtirma sonuglar1 neticesinde dikkat ceken bir bulgu da her ne kadar giiglii bir diizeyde
gerceklesmese de turist rehberlerinin 6znel iyi oluslart ile kaginma yontemi arasinda orta diizeyde
pozitif yonlii bir iliskinin olmasidir. Gereksiz catigmalardan uzak durmak i¢in kisa vadede ¢oziim
sunan kacinma yontemi, stirekli kullanildiginda sorunlarin ertelenmesine ve alta yatan sebeplerinin
goriilmemesine yol acabilmektedir. Dolayisiyla tiim c¢alisanlarin ve 6zellikle turist rehberlerinin
karsilagtiklar1 ¢atisma durumlarina uygun olabilecek yoOntemleri sececek bilgiye, beceriye ve
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tecriilbeye sahip olmasinin saglanmasi hususunda ilgililer tarafindan gerekli onlemlerin hayata
gecirilmesi elzemdir. Bu baglamda iiniversitelerin turizm fakiilteleri tarafindan O6grencilere
uygulamali ¢atisma yonetme egitimlerin verilmesi ve hatta miifredata catisma yOnetimi dersinin
eklenmesi, potansiyel turizm sektoriinde calisacak 6grencilerin is hayatina basladiginda karsilasacagi
catigmalar1 yonetebilme beceresi kazanmasi agisindan katki saglayabilir. Bununla birlikte, turizm
fakdilteleri akademisyenleri, turizm rehberligi boliimii 6grencileri, turist rehberleri, seyahat acenteleri,
kamu kurumlar1 ve ilgili meslek odalar1 katilimiyla turizm sektorii ve turist rehberligi 6zelinde
catisma yonetimi ana ya da alt temali diizenlenebilecek kongreler, ¢alistaylar ve sempozyumlarla
sektorde catisma yonetimi ile ilgili karsilagilan sorunlarin ¢dzlimiine yonelik ortak bir bilgi ve
deneyim paylasim platformu olusturabilir. Bu tiir etkinlikler, rehberlerin catisma yonetimi
becerilerini gelistirmesinin yani sira, paydaslar arasinda is birligini giliclendirerek profesyonel
standartlarin yiikselmesine katki saglayabilir. Ote taraftan turizm sektdriinde yer alan isletmeler ve
yoneticileri, ¢alisanlarin 6znel iyi olusunu artiracak is ortami diizenlemeleriyle hizmet kalitesini
yiikselterek catigma yonetiminde yapici yontemlerin daha fazla tercih edilmesini saglayabilir.

Turist rehberlerinin 6znel iyi olus diizeyleri ile catisma yonetim yontemleri arasindaki iliskileri ortaya
koyan bu aragtirma, ANRO’ya bagli eylemli turist rehberleri ile sinirli tutulmustur. Bu baglamda s6z
konusu degiskenlerin iliskilendirildigi arastirmalar farkli bolgelerdeki turist rehberlerine yapilacagi
gibi turizm sektoriinde yer alan isletmelere (otel isletmeleri, yiyecek igecek isletmeleri, seyahat
acenteleri, rekreasyon isletmeleri vb.) yonelik de yapilabilir. Bununla birlikte 6znel iyi olus ve
catisma yonetim stilleri ile iligkilendirilecek farkli konular (6rgiitsel dislanma, orgiitsel sinizm,
orgiitsel iklim, oOrgiitsel kiiltiir, isten ayrilma niyeti vb.) nicel/nitel yontem ve karma ydntem
kullanilarak ele alinabilir. Ote yandan gerceklestirilen bu arastirmanin énemli ¢ikarimlarindan biri de
Oznel 1yi olus, catisma ve ¢atisma yOnetim yontemleri arasinda ¢ok yonlii dongiisel bir etkilesimin
olabilecegidir. Bu konularin kapsamli ve ileri diizeyde yiiriitiilecek arastirmalarla test edilmesi, s6z
konusu iliskilerin/etkilerin daha iyi anlasilmasina katki saglayacaktir. Nitekim turist rehberlerinin
0znel iyi olus diizeyleri ile ¢atisma yonetimi arasindaki iligkilerin incelendigi bu arastirmanin ilgili
taraflara (ilgili kurumlar ve yoneticileri, iiniversitelerin turizm fakiiltesi akademisyenleri, turist
katkilar saglayacag: diisiiniilmektedir. Ozellikle bu arastirmada sunulan sonuglarin, turizm
sektorilinlin paydaslarina potansiyel katkilar saglamasinin yani sira, sektdriin onemli aktdrlerinden biri
olan turist rehberlerinin mesleklerini siirdiiriilebilir kilmalarina yonelik mesleki pratiklerinde 6znel
iyi olusu ve c¢atisma yonetimini destekleyici yoOntemler gelistirmelerine yardimei olacagi
degerlendirilmektedir.
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The tourism sector, due to its nature based on human interaction, can involve intense communication
processes and, as a natural consequence of these processes, various conflict situations. In this context,
conflict in tourism is defined as a social phenomenon that arises between parties due to competing
interests, differing opinions, emotional opposition, or behavioral conflict among multiple
stakeholders in tourism activities (Yang et al., 2013; Yan & Hongzhong, 2020; Wu et al., 2025). This
conflict phenomenon can manifest concretely in the situations encountered by tourist guides, one of
the leading actors in the tourism sector, in their professional lives (Wong & Lee, 2012; Tsaur & Lin,
2014; Caber et al., 2019). Tourist guides, who are in intensive contact with tourists as representatives
or cultural ambassadors of countries (Ozsoy & Cokal, 2021), are not only actors who guide visitors'
experiences and ensure the continuity of cultural transmission in tourism practice, but also
professionals who undertake important roles in managing conflicts that arise among tourism
stakeholders. At this point, tourism activities that nurture and enhance individuals’ subjective well-
being (McCabe & Johnson, 2013; Chen et al., 2016; Pyke et al., 2016; Konstantopoulou et al., 2024),
whose implementation relies on the important roles of tourist guides, make the subjective well-being
levels of these guides highly significant in terms of managing and resolving conflicts. Tourist guides,
who are expected to make every effort to resolve the problems/conflicts they encounter (Yin & Poon,
2016), having high subjective well-being levels can facilitate the preference of the most appropriate
conflict management behaviors and the effective resolution of conflicts. Therefore, the subjective
well-being levels of guides can be considered one of the important aspects of the constructive and
solution-oriented approaches they exhibit in conflict management in terms of the sustainability of the
tour experience. In this research, conducted within this scope, the aim is to reveal the relationships
between the subjective well-being levels of tourist guides and their conflict management methods.
The research is significant in that it not only assists tourist guides in developing effective methods
for conflict management, but also contributes to enhancing tourist satisfaction and improving service
quality. Furthermore, it is believed that the research findings will contribute to improving the content
of guide training programs, raising professional standards, and establishing more sustainable human
resource policies in the sector. Therefore, this research can be said to have significant potential to
contribute to the professional development processes of tourist guides, the service quality and
competitiveness of tourism businesses, as well as to theoretical discussions and relevant literature in

the field.

The study population consists of active tourist guides registered with the Ankara Tourist Guides
Chamber (ANRO). In this context, the survey used as a data collection technique in the research was
administered to a total of 265 active tourist guides registered with the ANRO. Descriptive statistics
(percentage frequency distribution, arithmetic mean, standard deviation), correlation, and regression
analysis were used to analyze the data obtained in the study. The results of the study revealed that the
subjective well-being levels of tourist guides were above average (high). Moreover, problem solving,
which is one of the conflict management methods, had the highest average, while the dominating
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method had the lowest average. As a result of the correlation analysis conducted in the study, positive
moderately significant relationships were found between the level of subjective well-being and the
integrating method, avoiding method, obliging method and problem-solving method, which are
among the conflict management methods. Furthermore, a highly significant positive relationship was
found between subjective well-being and the compromising method, which is one of the conflict
management methods. In addition, it was found that there was no significant relationship between
subjective well-being and the dominating method.

Research findings indicate significant relationships between subjective well-being and preferred
conflict management methods. Accordingly, tourist guides with high subjective well-being tend to
handle conflicts more constructively, using methods such as compromise, problem-solving, and
integration. This suggests that the subjective well-being of tourist guides working in the tourism
sector is not limited to individual happiness but also shapes their choice of conflict management
strategies in the work environment. Furthermore, the literature on this topic indicates that conflict
management styles can also influence subjective well-being (Erol Korkmaz, 2022; Memon, 2024). In
this context, to achieve lasting and constructive results in conflict management, institutions (Ministry
of Culture and Tourism, TUREB, local governments, tourist guide chambers, travel agencies, and
tour operators) should prioritize strengthening the social and institutional conditions that support the
subjective well-being and conflict management styles of tourist guides. Because as the level of
subjective well-being increases, guides tend to prefer more constructive and collaborative methods,
and the conflict management methods used/adopted can also strengthen the well-being of the guides.
Therefore, organizational elements that support employee well-being, such as a climate of trust, fair
practices, open communication channels, and social support mechanisms, should be evaluated and
addressed holistically by the relevant institutions. In this way, subjective well-being and conflict
management methods can be transformed into a mutually reinforcing, sustainable, and positive
structure.

One notable finding from the research results is that, although not strong, there is a moderately
positive correlation between the subjective well-being of tourist guides and their avoiding methods.
Avoiding method, which offers short-term solutions to avoid unnecessary conflicts, can lead to the
postponement of problems and the failure to address underlying causes if used consistently.
Therefore, it is essential that relevant authorities take the necessary measures to ensure that all
employees, and especially tourist guides, possess the knowledge, skills, and experience to choose
appropriate methods for conflict situations they encounter. In this context, providing practical conflict
management training to students in tourism faculties of universities, and even adding conflict
management courses to the curriculum, could contribute to students who may work in the tourism
sector gaining the skills to manage conflicts they will face when they begin their careers. In addition,
tourism faculties, with the participation of academics, students of tourism guiding departments, tour
guides, travel agencies, public institutions, and relevant professional chambers, can create a common
knowledge and experience-sharing platform for solving problems encountered in the sector regarding
conflict management by organizing congresses, workshops, and symposiums with the main or sub-
theme of conflict management specifically for the tourism sector and tour guiding. Such events can
contribute to improving the conflict management skills of guides, as well as strengthening
cooperation among stakeholders and raising professional standards. On the other hand, businesses
and managers in the tourism sector can improve service quality by creating work environment
arrangements that increase the subjective well-being of employees, thus encouraging the use of
constructive methods in conflict management.

This research, which reveals the relationships between the subjective well-being levels and conflict
management methods of tourist guides, was limited to active tourist guides affiliated with ANRO. In
this context, research relating these variables can be conducted on tourist guides in different regions,
as well as on businesses in the tourism sector (hotel businesses, food and beverage businesses, travel
agencies, recreation businesses, etc.). Furthermore, different issues related to subjective well-being
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and conflict management styles (organizational exclusion, organizational cynicism, organizational
climate, organizational culture, intention to leave, etc.) can be addressed using quantitative/qualitative
and mixed methods approaches. On the other hand, one of the important conclusions of this research
is that there may be a multifaceted cyclical interaction between subjective well-being, conflict, and
conflict management methods. Testing these issues with comprehensive and advanced research will
contribute to a better understanding of these relationships/effects. Consequently, this research, which
examines the relationships between the subjective well-being levels of tourist guides and conflict
management, is expected to make significant contributions to relevant parties (relevant institutions
and their managers, academics from tourism faculties of universities, tourist guides, tourist/tourism
guiding students, researchers, etc.) and the relevant literature. In particular, it is assessed that the
results presented in this research will not only provide potential contributions to the stakeholders of
the tourism sector, but will also help tourist guides, a key player in the sector, develop methods to
support their subjective well-being and conflict management in their professional practices, thereby
ensuring the sustainability of their profession.
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