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TURIST REHBERLERINDE HiKAYE ANLATIMI, DUYGUSAL EMEK VE i$
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Gunumuzde artan yogun rekabet ortami sonucunda isletmeler galisanlarindan,
isletmenin is hacmini arttirmasi Ve sirket hakkinda olumlu algi yaratmasi igin istenilen
duygular1 gostermelerini beklemektedir. Turist rehberleri iilkelerin tanitiminda, imaj
yaratilmasinda, isletme yararina olacak olan miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
onemli aktif rollere sahiptir. Bu durum turist rehberlerini birer duygu isgisi haline
doniistiirmektedir.

Tiirkiye’nin 6nemli ziyaret noktalarindan biri olan Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nda
bulunan sehitlikler, anitlar ve cephe hatlar1 her yil farkli bolgelerden yerli ve yabanci
turistler tarafindan ziyaret edilmektedir. Ziyaretcilerin bélge hakkinda ¢esitli kaynaklardan
farkli bilgilere sahip olmalar1 ve bu bilgilerin 1518inda farkli beklentilere girmeleri
noktasinda turist rehberleri hikdye anlatimlar1 esnasinda gesitli zorluklar yagamaktadirlar.
Bu c¢aligmanin amact CARO’ya kayitli olan ve siklikla tarihi yarimadada rehberlik hizmeti
veren turist rehberlerinin yaptiklari hikdye anlatimlari esnasinda karsilastiklar1 zorluklari
ve gostermis olduklar1 derin ve ylzeysel ele alarak, bu davraniglarinin is tatminlerini ne
diizeyde etkiledigini arastirmaktir. Nitel olarak yapilan arastirma kapsaminda 30 turist
rehberi ile telefon goriismeleri yapilmistir. Bu telefon goriismeleri kayit altina alinmig ve
sonrasinda ¢oziimlenmistir. Elde edilen bulgular 1s1g1nda turist rehberlerinin karsilastiklar
zorluklarin genelde s6z kesilmesi, anlatimin dinlenmemesi, yapilan anlatima turistlerin
miidahale edip, kendi ¢ikarlar1 ve beklentileri dogrultusunda turist rehberlerinden anlatim
yapmalarin1 beklemeleri gibi oldugu goriilmistiir. Bu zorluklarla karsilagan turist
rehberleri yiizeysel davraniglar sergileseler de, turist rehberlerinin biiyiik ¢ogunlugunun

hikaye anlatimlar1 esnasinda derin davraniglar sergiledikleri ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Hikdye Anlatimi, Turist Rehberligi, Duygusal Emek, Canakkale.
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ABSTRACT
STORYTELLING, EMOTIONAL LABOUR AND JOB SATISFACTION ON
TOURIST GUIDES: THE CASE OF THE GELIBOLU PENINSULA
Hiiseyin Suileyman BUYUKTEPE
Canakkale Onsekiz Mart University
School of Graduate Studies
Master of Science Thesis in Travel Management and Tourism Guidance Department
Co-supervisor: Doc. Dr. Halil KORKMAZ
29/08/2022, 163

As a result of the increasingly intense competitive environment today, businesses
expect their employees to show the desired emotions in order to increase the business
volume of the business and create a positive perception about the company. Tourist guides
have an important active role in the promotion of countries, creating an image, and
ensuring customer satisfaction that will benefit the business. This situation turns tourist
guides into emotional workers.

Martyrdoms, monuments and front lines in Gallipoli Historical Peninsula, which is
one of the important visiting points of Turkey, are visited by local and foreign tourists from
different regions every year. Tourist guides experience various difficulties during
storytelling at the point that visitors have different information about the region from
various sources and have different expectations in the light of this information. The aim of
this study is to examine the difficulties that the tourist guides, who are registered with
CARO and who often provide guidance in the historical peninsula, face during their
storytelling and the deep and superficial approaches they show, and to investigate to what
extent these behaviors affect their job satisfaction. Within the scope of the qualitative
research, telephone interviews were made with 30 tourist guides. These telephone
conversations were recorded and subsequently resolved. In the light of the findings, it has
been seen that the difficulties encountered by the tourist guides are generally interruption,
not listening to the narration, and waiting for the tourist guides to intervene in the narration
and to make a narration in line with their own interests and expectations. Although tourist
guides who encounter these difficulties exhibit superficial behaviors, it has been revealed

that the majority of tourist guides exhibit deep behaviors during storytelling.

Keywords: Storytelling, Tourist Guide, Emotional Labor, Canakkale.
Y%
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BIiRINCi BOLUM
GIRIS

Tezin bu boliimiinde arastirma problemi ile arastirmanin amaci ve 6nemi konulari

basliklar altinda ele alinmustir.

1.1. Arastirma Problemi

Glinlimiizde artan yogun rekabet ortami sonucunda her isletme c¢alisanlarindan,
isletmenin ig hacmini arttiracagi ve sirket hakkinda olumlu algilar yaratacagi tavirlara ve
duygulara sahip olmasini beklemektedir (Kaya ve Ozhan 2012). Emek yogun sektdrlerde
calisanlarin, miisterilerle olan iliskilerinde kendilerinden Orgiit tarafindan isenilen
duygular1 aktarmalar1 ve bu duygularla birlikte gostermis olduklari tavirlar duygusal emek

olarak adlandiriimaktadir (Ozgen, 2010).

Isletmeler acisindan duygusal emek kavrami degerlendirilirse, isletmenin etkili
calisanlara ve sadik miisterilere sahip olmasii saglamaktadir. Bu durum da isletmenin
uzun vadeli kazanimlar elde etmesini saglar. Ancak c¢alisanlarin gosterdikleri duygular,
miisteriler tarafindan samimiyetsiz olarak algilanirsa, isletmeye karsi olumsuz miisteri
tepkileri olusabilir. Bu durum miisterilerin memnuniyetsizliklerinin yani sira, miisterilerin
isletme degistirmelerine de neden olur. Bu yiizden ¢alisanlardan duygularimi yapay
olmadan, dogru bir sekilde sergilemeleri ve yonetmeleri isletmeler tarafindan
beklenmektedir. Duygusal emek beklentisi zamanla 6rgiit kiiltiiriinlin bir pargasi haline

gelmis ve fiziksel emek kadar 6nemli bir hal almistir (Wong ve Wang, 2009: 257).

Calisanlar acgisindan bakildiginda ise, insanlar hayatlarinin biiyiik bir boliimiinii iste
gecirmektedirler. s, kisinin sosyal yasaminin temel dinamiklerinden birisidir. Memnun bir
calisan is yerinde mutlu ve iiretken bir ¢alisan olmanin yani1 sira, bu memnuniyetin getirmis
oldugu tatmin duygusuyla, hayatindan da tatmin olur. Tam tersi bir durum s6z konusu
olursa, is yerinde mutsuz olan bir ¢alisan tiretken olamaz ve tatmin duygusu azalir. Zaman
igerisinde bu c¢alisan kendini yetersiz ve ise yaramaz hisseder. Tatminsiz ve duygusal
olarak tiikkenmis bir ¢alisanda ne kendisine ne de isverenine herhangi bir fayda saglayamaz

(Geng, 2013: 72).



Bu baglamda emek yogun bir sektor olan turizm sektoriinde, ¢alisanlarda duygusal
emek ve buna bagli olan is tatmini kavram siklikla karsimiza ¢ikmaktadir. Ozellikle
seyahat sektorii bilinyesinde bulunan seyahat acentalar1 c¢alisanlari, tur operatorleri ve
rehberlik hizmeti saglayan turist rehberleri miisterilerle sik uzun ve yogun etkilesimlerde
bulunmakta ve bu etkilesim esnasinda birgok duyguyu miisterilere gostermektedirler.
Turist rehberleri tilkelerin tanitiminda, imaj yaratilmasinda, isletme yararina olacak olan
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli ve aktif rollere sahiptir. Bu durum turist

rehberlerini birer duygu is¢isi haline doniistiirmektedir (Wong ve Wang, 2009).

Tiirkiye’nin Onemli ziyaret noktalarindan ve I. Diinya Savasi’nin yasandigi
cephelerden biri olan Canakkale Gelibolu Tarithi Yarimadasi’nda turist rehberligi hizmeti
veren turist rehberleri bu ¢alismada ele alinmistir. Canakkale Gelibolu Tarihi Yarimadasi,
diinya tarihinde 6nemli bir doniim noktasinin yasandigi yer olmasi ve 1. Diinya Savasi’nin
bir kismmnin Gelibolu Yarimadasi {izerinde yasanmis olmasi nedeniyle Tiirkiye’deki
onemli ziyaret noktalarindan biridir. Gelibolu Yarimadas: iizerinde bulunan sehitlikler,
anitlar ve cephe hatlarini ziyaret etmek igin Tiirkiye’nin ve diinyanin farkli noktalarindan
ziyaretciler bolgeye gelmektedir. Bolgeyi ziyaret etmek i¢in gelen farkl kisilerin, bolge
hakkinda cesitli kaynaklardan elde ettikleri farkli bilgilere sahip olmalar1 ve bu bilgilerin
is18inda farkli beklentilere girmeleri noktasinda turist rehberleri hikdye anlatimlar
esnasinda cesitli zorluklar yasamaktadir.

Canakkale Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nda hikdye anlatimi yapan turist rehberleri,
bu hikaye anlatimlar1 esnasinda ¢esitli zorluklar yasamaktadir. Bu ¢alismayla beraber bu
zorluklarin neler oldugu ortaya ¢ikartilarak, turist rehberlerinin hikaye anlatimlart
esnasinda ne kadar duygusal emek sarfettikleri ve sarfettikleri bu duygusal emegin is

tatminlerini ne diizeyde etkiledigi arastirmanin problemini olusturmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismayla birlikte Canakkale Gelibolu Yarimadasinda siklikla turlara katilan,
turist rehberlerinin yaptiklar1 hikdye anlatimlar1 esnasinda karsilastiklart zorluklar,
yaptiklar1 anlatimlar sonucunda ziyaretgilerin turist rehberine kars1 sergiledikleri tutumlar

ve hikdye anlatimi esnasinda hissettikleri duygularin kendi duygusal emeklerine olan
2



etkilerinin aragtirilmasi amaglanmigtir. Ayrica turist rehberlerinin hikdye anlatimina bagl
duygusal emek diizeylerinin, is tatminlerine {izerine olan etkilerinin de neler oldugunu

o0grenmek amaglanmustir.

Tirkiye’de turist rehberlerinin duygusal emekleri ve is tatminlerine yoOnelik
caligmalar yapilmigtir ancak turist rehberinin hikaye anlaticilifi niteligi ve yaptiklar
anlatimlarin duygusal emek ile iliskilendirildigi ¢alismalara literatiirde rastlanilmamaistir.
Bu baglamda literatiirde turist rehberlerinin yaptiklar1 hikdye anlatimlarinin duygusal
emeklerini nasil etkiledigini ve bu durumunun is tatminine olan yansimasinin ne oldugunu

gosterecek bir ¢aligma oldugu i¢in 6nem arz etmektedir.



IKiNCi BOLUM
KURAMSAL CERCEVE

Tezin bu boliimiinde turist rehberligi meslegi, hikaye, duygusal emek ve is tatmini

kavramlar1 basliklar altinda ele alinmistir.

2.1. Turist Rehberligi Meslegi

Bu konu basghgr altinda turist rehberliginin tanimi, turist rehberligi mesleginin
onemi, Turkiye Cumhuriyeti’nde turist rehberligi mesleginin tarihgesi, Turkiye Turist
Rehberleri Birligi (TUREB), turist rehberinin rolleri ve turist rehberin sahip olmasi

gereken nitelikler agiklanmaistir.

2.1.1. Turist Rehberligi Tanim

Rehber kelimesi Farsca kokenli bir kelime olup Tiirk Dil Kurumu’na (2019) gére;
“Kilavuz, birinin dogruyu bulmasma yardimei olan, yol gdsteren kimse veya sey, delil.”
seklinde tanimlanmistir. Ahipasaoglu (2006), rehberligi insanlar1 bilmedikleri bir konuda
veya yerde, ulasmak istedikleri noktaya gotiiren dogru yollarin gosterilmesi seklinde
tanimlamistir. Literatiirde turist rehberligi meslegi, yerli ve yabanci turistlere bir yerin
tarihi, dogal ve kiiltiirel Ozelliklerini, turistlerin talep ettigi dil dogrultusunda anlatan;
ulkelerin sahip olduklar: dogal, tarihi ve kiiltiirel 6gelerine katma deger saglayan bir
meslek seklinde tanimlanmaktadir (Yazicioglu vd. 2008; Koroglu, 2013; Yenipinar ve
Zorkirisei, 2013; Giizel vd. 2014).

Ap ve Wong (2001), turist rehberini, gruplara tercime yapan ve destinasyonlarda
liderlik yapan, sahip oldugu bilgi, kisilik 6zellikleri ile etik ilkelerden 6diin vermeden
yuksek standartlarda yonetebilme yeteneginin bir arada toplanmis etkili bir birlesimi
seklinde tanimlarken; Leclerc ve Martin (2004), ziyaret edilen bolgeler, fotograflanan
yerler ve otobiislin penceresinden goriilen manzaralar hakkinda bilgiler aktaran, ayni
zamanda hikayeler anlatan kisi olarak tanimlamaktadirlar. Ap ve Wong’un yapmis

olduklari tanimlamada, turist rehberlerinin sahip olmasi gereken nitelikleri tizerinde

4



durulurken; Lecrerc ve Martin’in yaptiklari tanimlamada turist rehberinin bilgi aktarma ve

hikaye anlatma nitelikleri iizerinde durulmustur.

Turist rehberligi kavrami ¢esitli meslek orgiitleri ve kuruluslar tarafindan birkag
sekilde tanimlanmistir. Diinya Turist Rehberligi Birligi Federasyonuna (World Federation
of Tourist Guiding Associations — WFTGA, 2019) gore turist rehberi ziyaretgileri kendi
sectikleri dilde yonlendiren ve normalde kisinin uygun otorite tarafindan yayinlanan ve /
veya taninan bolgeye 6zgii bir nitelige sahip oldugu bir bolgenin kiiltiirel ve dogal mirasini

yorumlayan bir kisi seklinde tanimlanmaktadir.

Avrupa Turist Rehberleri Birligi Federasyonu (European Federation Of Tourist
Guide Associations - FEG) tarafindan 1998 yilinda yapilan tanima gore turist rehberi;
yurticinden ya da yurtdisindan gelen grup ya da bireysel ziyaret¢ilerin tercih ettikleri dil
dogrultusunda, bir bolgede ya da sehirde bulunan anitlari, miizeleri, dogal ve kiiltiirel miras
alanlarini ve bolgenin tarihini ilham verici ve eglendirici bir anlatim tarziyla ziyaretgilere

aktaran kisi seklinde tanimlanmistir (Ap ve Wong, 2001).

Tirkiye’de 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu ve Yonetmeligi’nde yer
alan tanmima gore turist rehberligi hizmeti; “Seyahat acentalig: faaliyeti niteliginde
olmamak kaydiyla kisi veya grup hdlindeki yerli veya yabanct turistlerin gezi éncesinde
se¢mis olduklart dil kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya
benzeri degerleri ile varliklarimin kiiltiir ve turizm politikalar: dogrultusunda tamtilarak
gezdirilmesini veya seyahat acentalari tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin
seyahat acentasinin yazili belgelerinde tanmimladig: ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiltip

acenta adina yonetilmesi dir (TUREB, 2019).

2.1.2. Turist Rehberligi Mesleginin Onemi

Diinyada yasanan hizli gelisimlerin sonucunda insanlar birgok farkli nedenden
dolay1 seyahat etmektedirler. Sanayi Devrimi ve sonrasinda yasanan hizli gelismeler
insanlarin bos zamanlarinin artmasina, ekonomik diizeylerinin yiikselmesine ve turizm

faaliyetlerine yonlenmesine neden olmustur. Bu yiizden Diinya genelindeki turizm



faaliyetleri hiz kazanmistir. Turizm sektoriindeki pazar paylarini arttirmak isteyen geligmis
tilkeler, turistlere daha kaliteli hizmet vermeyi amaglamistir (Biiyiikkuru ve Aslan 2015:
339). Turizm sektoriinde ¢alisan her birey, kaliteli hizmet sunmanin bir parcasi oldugu i¢in
iilke turizmine dogrudan veya dolayli yonden katkida bulunmaktadirlar. Pazarin énemli
paydaslarindan biri olan turist rehberleri ile ilgili son yillarda yapilan arastirmalarin
sonuglar1 incelendiginde, rehberlik hizmetinin kalitesinin artmasi, turistin yasadigi
deneyimlerden memnuniyetinin artmasiyla dogru orantili oldugunu gostermistir (Cohen,
Ifergan ve Cohen, 2002: 920). Bu baglamda destinasyon ile turist arasinda bag kuran ve tur

boyunca turistler ile etkilesim icerisinde olan turist rehberleri, Gnemli bir yere sahiptir.

Turist rehberleri, bir destinasyonun temsil edilmesinde, turistlerin tur boyunca
yasadiklar1 deneyimlerinin kalitesinin arttirilmasinda, iilkeyi veya bir bolgeyi ziyarete
gelen turistlerin kalis silirelerinin artmasinda ve bdlgede gecimini siirdiiren yerel halk igin
ortaya cikan ekonomik degerin artmasinda stratejik Oneme sahip saha elemanlaridir
(Dahles, 2002: 783). Turistlere sunulan tur hizmetinin kalitesi ilgili turistin sahip oldugu
genel izleniminden ve duydugu memnuniyetten daha ¢ok turist rehberleri sorumludurlar

(Ap ve Wong, 2001).

Turist rehberleri bolgenin tarihi, cografyasini, mimari 06gelerini, miizelerini,
aligveris merkezlerini, bdlgeden bulunan en iyi restoranlar1 ve eglence tesislerini bilmenin
yani sira tur programinin aksamamasi igin gereken zaman yoOnetimini de hesaba
katmaktadirlar. Bu dogrultuda turist rehberleri rotaya, hiz smirlarina, otel konumlarina,
trafik saatlerine de dikkat etmektedirler (Ferguson, 2010). Turist rehberinin yapmis oldugu
bu faaliyetlerin sonunda, turistlerin yapmis olduklar tatilden tatmin olmalarina ve turist
olarak gittigi lilkeden memnun ayrilmalarma neden olmaktadir. Bir iilkeden memnun

ayrilan turist, o iilkeye daha ¢ok turistin gelmesine neden olmaktadir.

Bazi turistler, gittikleri bolgeler hakkinda olumsuz 6n yargilara ve yanls bilgilere
sahip olabilmektedirler. Bu vb. gibi durumlarda turist rehberleri, turistlerden elde etmis
oldugu sayginlik ve giiven duygusu ile birlikte, turistlerin sahip olduklar1 6nyargilarin
degismesinde, yanlis bilinen bilgilerin diizeltilmesinde biylik 6neme sahiptir (Soykan

2002). Ulkenin dogru bir sekilde temsil edilmesi ve turistlerin iilkeden memnun



ayrilmasinin sonucunda daha c¢ok turistin iilkeye akisi saglanmig olur. Bu acgidan

degerlendirildiginde turist rehberligi meslegi, turizm sektoriindeki yeri dnemlidir.

2.1.3. Tiirkiye Cumhuriyetinde Turist Rehberligi Mesleginin Tarihcesi

Tiirkiye Cumbhuriyeti’nde turist rehberligi mesleginin tarihgesi, Osmanl
Imparatorlugu’'na kadar dayanmaktadir. 18.yy.’da Fransiz Devrimi’nin getirdigi
“Milliyetcilik Akim1” igerisinde birgok ulusu barindiran biiyiik imparatorluklari olumsuz
yonde etkilemistir. Milliyetgilik akiminin etkisiyle Osmanli Imparatorlugu’ndan uluslar
ayrilip, kendi bagimsizliklarini ilan etmeye basglamislardir. Bu durum sonucunda Osmanlt
Imparatorlugu ekonomik ve askeri kosullar nedeniyle olumsuz yonde etkilenmistir ve
birtakim yenilik hareketlerine yonelmistir. 1839 yilinda yayinlanan Tanzimat Fermani ile

birlikte giizel sanatlar, egitim ve ticaret alanlarinda ciddi atilimlar ger¢eklesmistir.

Avrupa’da Thomas Cook ve Belgika kokenli Wagons-Lits sirketlerinin birlesmesi
sonucunda, 5 Haziran 1883°te Orient-Express Paris ile Istanbul arasinda tarifeli tren
seferleri baglamistir. Osmanli Imparatorlugu’nun baskenti olan Istanbul, is adamlarinim,
tacirlerin, gezginlerin ve sanatcilarin ilgi odagi olmustur. Orient Express seferiyle gelen
ziyaretgiler Osmanli Imparatorlugu hakkinda batili devletler tarafindan yapilan olumsuz
propagandalardan etkilenmis ve Osmanl karsit1 goriislere sahip kisilerdir. Ayn1 zamanda
Osmanli Imparatorlugu’nda rehberlik hizmetinin, Miisliiman Tiirk niifus yerine, iyi
diizeyde yabanci dil bilen aznliklar ve levantenler' tarafindan veriliyor olmasi da
beraberine baz1 problemleri getirmistir. Bu problemlerin basinda rehberlik hizmeti veren
azinliklarin egitimsiz olmalari, belli bash eserleri okumamis olmalari, tarihsel gerceklere
aykiri, kulaktan dolma ve sempati duyduklari gruplarin menfaatleri dogrultusunda
turistlere bilgi aktarimi geliyordu. Bu durum Osmanli Devleti’nde azinliklarin haklarinin
yeteri kadar korunmadigi algisim turistler iizerinde yaratmistir. Osmanli Imparatorlugu
olumsuz propagandalar1 6nlemek adina rehberlik hizmetini verecek kisileri 29 Ekim 1890
tarthinde “Seyyahine Terciimanlik Edenler Hakkinda Tatbik Edilecek 190 Sayili
Nizamname” ile izne baglamistir (Colakoglu, vd. 2007: 130-131; Yenipinar ve Zorkiris¢i,

2013; Kozak, vd. 2014: 101). Bu nizamname terciiman rehber olacak kisileri kontrol

! Osmanli Imparatorlugu doneminde ticaretle ugrasan Italyan ya da Fransiz gibi bati Avrupa kokenli
azinliklara verilen isim.



altinda tutabilmeyi ve ayni zamanda olumsuz propagandalart 6nlemeyi Ongdriiyordu.
Nizamnamenin yiiriitme ve uygulanma islemi dénemin igisleri bakanligina ve belediyelere
verilmis ve nizamname yiiriirlige girmistir. Ancak, nizamnamenin uygulanmasinda

yapilmasi gereken denetimler ile ilgilenilmemistir (Cimrin, 1995: 11).

Nizamnameden anlasilacagi gibi Osmanli doneminde rehberlik bir meslek olarak
taninmamakta yabanci konuklar1 gezdiren kisilerin onlara yalnizca ¢evirmenlik yaptiklar
diistiniilmektedir. Belki de bunun nedeni rehberligin bugiinkii yol gostericilik, bilgi
aktarimi ve tanitim fonksiyonlarmmin heniiz gelismemis ya da ilgililerce kavranmamis

olmasidir (Ahipasaoglu, 2006: 20).

I. Diinya Savasi’nin 1914 yilinda patlak vermesiyle birlikte Osmanli imparatorlugu
Uzerinde tercuman - rehberlik hizmeti veren kisiler, Tiirkiye Cumhuriyeti kuruluncaya
kadar tamamen denetimsiz kalmistir. Fakat savas sirasinda ingiliz Kemal olarak bilinen
Tiirk casusu Esat Tomruk, Kibrisli Hayri Bey ve daha pek ¢ok vatansever aydinlar, kolej
ogrencileri, yabanci dil bilen emekli subaylardan olusan kadin ve erkek gonulll
rehberlerin, gerektiginde yabancilara amatdrce terciiman rehberlik hizmetleri verdiklerini

bilinmektedir (Cimrin, 1995: 12).

1923 yilinda Rasit Saffet Atabinen ve bir grup aydin tarafindan kurulan“Tlrk

Seyyahin Cemiyeti?"turizm alaninda faaliyet gdsteren ilk teskilat olmustur. Tiirk Seyyahin

Cemiyeti buglnki anlamda olmasa bile, terciman rehber yetistirmede 6nemli bir rol
oynamis ve azinliklarin tekelinde olan rehberlik meslegine Tlrk genclerini yonlendirmistir
(Degirmencioglu, 1998; Kozak, vd. 2014: 102).

Tiirkiye Cumbhuriyeti hiikiimetinin kurulmasindan 2 yil sonra 8 Kasim 1925
tarihinde, 2730 sayil1 “Ecnebi Seyyahlara Terciimanlik ve Rehberlik Edecekler Hakkinda
Kararname” yaymlanmistir. Bu kararnamede, rehberlik meslegini icra edeceklerin uymasi
gereken kurallar 11 maddede toplamistir. Kararnamenin uygulanma kisminda belediyeler

gorevlendirilmistir. Ancak bazi belediyelerden terciiman rehber olabilmek i¢in gerekli olan

2 Glinimuzde Turkiye Turing ve Otomobil Kurumu olarak bilinmektedir.
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vesikay1 alabilmek bir formaliteden Gteye gecememis ve gerekli denetimler usuliine uygun

yapilmamistir (Cimrin, 1995).

Istanbul ili iktisat Miidiirliigii tarafindan ilk kez 1928 yilinda c¢evirmen rehberlik
konusunda bir kurs diizenlenmis ve o giine kadar belediyeler tarafindan tanidik kisilere
dagitilan terciman rehberlik belgelerinin esaslart belirlenmistir. Bu kurstan 50 tercliman
rehber mezun olmustur. Ayni zamanda bu kurs ile birlikte rehberlik bir meslek dali olarak
ele alinmis ve 1930 yilindan itibaren rehberlerin vergilendirmeleri yoluna gidilmistir. 1935
yilinda belediyelerde turizm subeleri agilmis ve yine ayni yilda terciiman rehber
ihtiyacindan dolay1 kurs agilmistir. Bu kurstan 53 kisi mezun olmustur (Colakoglu, vd.
2007: 135). II. Diinya Savast’nin 1939 yilinda patlak vererek 1945 yilina kadar siirmesi,
Diinya’daki turizm faaliyetlerini neredeyse durma noktasina getirmis ve Tirkiye’de
terciman rehberlik meslegini icra eden kisilerin biiyiik bir kisminin meslegi birakmak

zorunda kaldiklar1 bilinmektedir (ARO, 2020 ).

1950 yilina kadar gegen siirecte terciman rehberlik meslegi hicbir degisiklige
ugramamistir. 1950 yilinda Tiirkiye modern turizm hareketlerine 6nem vermeye baglamis
ve “Ikinci Turizm Danisma Kurulu” yapilmustir. Bu kurulda 6zellikle terciiman rehberlik
meslegi ilizerinde durulmustur. Donemin Basin - Yayin ve Turizm Genel Miidiirii olan
Halim Alyot tarafindan “Turist Tercliman Rehberligi” baslikli rapor danisma kuruluna
sunulmustur. Sunulan bu raporda terciiman rehberligi mesleginin yeri ve dnemi iizerinde
durularak, terciman rehberlerin milletleraras: turist akimlarina yon verdikleri ve ulusal
bazda turizm gelisimine katki sagladiklar1 ifade edilmistir. Bunun yani sira terciiman
rehberlik meslegini icra eden kisilerin, iilkenin canli birer propagandacisi ve reklamcisi

oldugu da belirtilmistir (Colakoglu, vd. 2007: 135-136).

Tiirkiye Milli Talebe Federasyonu (TMTF) tarafindan 1951 yilinda yabanci dil
bilen {iniversite 6grencilerine yonelik rehberlik kurslart agilmigtir ve 129 kursiyer basariyla
kursu tamamlayip rehberlik meslegine baslamiglardir. 1955- 1960 yillar1 arasinda gegen
siirecte yine cesitli 6grenci derneklerinin destekleri ile acilan iki kurstan 128 kursiyer
basarili olmus ve rehberlik meslegini icra etmeye baglamiglardir (Degirmencioglu, 1998:
19; Ahipasaoglu, 2006: 25).



20 Agustos 1963 tarihinde “Turizm ve Tanitma Bakanlig1” kurulmus ve bakanligin
kurulug kanunun 26. maddesine gore calisma alanina giren konular iizerinde, Turizm
Bakanligina personel yetistirmek amaciyla kurslar ve uzman okullar agabilme yetkisi
verilmistir. Bunun tizerine 1964-1968 yillar1 arasinda kurslar agilmistir (Degirmencioglu,
1998: 20)

“Terciiman Rehberligi Kurslar1 ve Terciiman Rehberligi Yonetmeligi” olarak
adlandirilan 13945 sayili ilk yonetmelik 3 Eyliil 1971 tarthinde yaymlanmis ve giinlin
kosullarina uygun sekilde uyarlanmistir  MEGEP, 2013: 6).

1983 yilina kadar gegen siiregte 6grenci kuruluslarinin vermis olduklart kokartlar
ile bakanlik tarafindan verilen kokartlar arasinda amatér ve profesyonel kokart olarak
anilmig fakat her ikisi de esit kosullarda ve profesyonel anlamda ¢aligmalarini
stirdiirmiigtiir. 1983 yilinda yayinlanan “Profesyonel Terciiman Rehber Yonetmeligi” ile
meslekte profesyonel ve amatdr kokart arasinda bir ayrima gidilmistir. Piyasada olusan
huzursuzluklardan dolayr 1986 yilinda bu yonetmelik yeniden diizenlenmis ve
“Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi” adini almistir. Bu yonetmelikle birlikte
kokartlarin1 6grenci birliklerinden alan kisilerin 2 yil igerisinde Turizm Bakanligi’na
basvurup kokartlarini degistirme hakki taninmistir. Ayrica profesyonel turist rehberligi ile
ilgili kurs agma yetkisi tamamen Turizm Bakanligi’na ge¢mistir (Ahipasaoglu, 2006: 27-
28). Bu yonetmelik 1988, 1995 ve 2005 tarihlerinde degisikliklere ugramistir.

2005 yilinda yapilan degisikliklerin ardindan yonetmelik 2012 yilina kadar gegerli
olmustur. 22 Haziran 2012 tarihinde resmi gazetede 6326 sayili “Turist Rehberligi Meslek
Kanunu™ yaymlanmistir. “Turist Rehberligi Meslek Kanunu” c¢iktiktan 2 yil sonra 26
Aralik 2014 tarihinde “Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi” yiiriirliige girmistir.
Gilinlimiizde 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Yasasi ile Tiirkiye Turist Rehberligi
Birligi (TUREB) 07.09.2022 tarihine kadar 13 oda ve 12083 lyesi faaliyetlerini

surdirmektedir.
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2.1.4. Turkiye Turist Rehberleri Birligi (TUREB)

12 Eyliil 1998 tarihinde dort meslek &rgiitiiniin (Istanbul Turist Rehberleri Esnaf
Odast (IRO), izmir Turist Rehberleri Odasi (IZRO), Ankara Profesyonel Turizm
Rehberleri Dernegi (ARED) ve Antalya Rehberler Dernegi (REHBERANT) bir araya
gelmesiyle kurulmustur. 15 Nisan 2002 tarihinde yedi meslek Orgiitiiniin yeniden
hazirlanmis bir protokol etrafinda bir araya gelmesiyle birlik yeniden yapilandirilmistir.
Giiniimiizde de kendisine bagli yedi meslek odasi ve alt1 bolgesel meslek odasiyla birlikte
toplam on li¢ oday1 kapsayan bir meslek {ist kurulusu haline gelmistir (Kozak, vd. 2014:
129; Tetik, 2006: 16). 18.07.2013 tarihinde yapilan I. Olagan Genel Kurulu'nda birligin
merkezi Ankara se¢ilmistir ve 01.10.2013 tarihinden itibaren Ankara merkezli olmak lzere
iilke genelinde faaliyetlerini siirdiirmektedir. Birligin amaci turist rehberlerinin haklarini
korumak, tilke turizminde rehberlerin daha aktif rol almalarin1 saglamak, tilkenin kiiltiir ve
turizm politikalar1 ¢ercevesinde tanitilmasini saglamak ve yasadisi rehberlik faaliyetleriyle

miicadele etmektir (Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi, 2020).

22 Haziran 2012 tarihinde yiiriirlige giren 6326 sayili Kanun 8. Maddesi uyarinca
herhangi bir ilde en az yiiz elli turist rehberinin bulunmasi ve bir ile kayith olan toplam
meslek mensubu sayisinin yiizde otuz {i¢iiniin valilige bagvurusu ile bir meslek kurulusu
olan oda kurulabilmektedir. Ayrica oda bulunmayan illerde en az elli turist rehberinin oda
merkezinin bulunacag: ili belirten bagvurulari ilizerine, kamu kurumu niteligi tasiyan
bolgesel odalarin kurulmasina Kiiltiir ve Turizm Bakanligi izin verebilir. Bu baglamda
Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi’ne bagli olarak cesitli illerde kurulmus meslek odalar
bulunmaktadir. Sirastyla bu meslek odalar1 ve odalarin yetki alanlar1 Tablo 1’°de

verilmistir.

Tablo 1

TUREB'e bagli meslek odalar1 ve yetki alanlar

MESLEK ODALARI YETKI ALANLARI
Adana Bolgesel Turist Rehberleri Odas1t (ADRO) | Adana, Osmaniye, Mersin

Ankara, Bartin, Cankiri, Corum,
Eskisehir, Karabiik, Karaman,
Kastamonu, Kirikkale, Konya,
Zonguldak, Afyonkarahisar

Ankara Turist Rehberleri Odasi (ANRO)
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Tablonun devami

Antalya Turist Rehberleri Odasi (ARO) Antalya, Burdur, Isparta

Aydin Turist Rehberleri Odas1 (ATRO) Aydin, Denizli

Bursa Bolgesel Turist Rehberleri Odasi | Bursa, Kitahya, Bilecik
(BURO)
Canakkale Bdlgesel Turist Rehberleri | Balikesir, Canakkale, Tekirdag
Odas1 (CARO)

Gaziantep Bolgesel Turist Rehberleri | Gaziantep, Kahramanmaras, Kilis,

Odas1 (GARO) Malatya, Hatay

Istanbul Turist Rehberleri Odas1 (IRO) Bolu, Diizce, Edirne, Istanbul, Kocaeli,
Sakarya, Yalova, Kirklareli

[zmir Turist Rehberleri Odas1 (IZRO) [zmir, Manisa, Usak

Mugla Turist Rehberleri Odasi (MURO) Mugla

Nevsehir Turist Rehberleri Odasi (NERO) | Aksaray, Kayseri, Kirsehir, Nevsehir,
Nigde, Sivas, Yozgat

Sanlurfa Bolgesel Turist Rehberleri Odas1 | Adiyaman, Agri, Batman, Bingdl, Bitlis,
(SURO) Diyarbakir, Elazig, Hakkari, Mardin, Mus,
Siirt, Sanlurfa, Sirnak, Tunceli, Van

Trabzon Bolgesel Turist Rehberleri Odas1 | Amasya, Ardahan, Artvin, Bayburt,
(TRO) Erzincan, Erzurum, Giresun, Giimiishane,
Igdir, Kars, Ordu, Rize, Samsun, Sinop,
Tokat, Trabzon

Tablo 1’ de yer alan meslek odalarina bagli, odanin yetki alanlar igerisinde ikamet
eden, tlkesel® - bolgesel* ve eylemli® - eylemsiz® olmak iizere toplam 12083 ruhsatname
sahibi turist rehberi bulunmaktadir. Bu rehberlerin odalara gore, iilkesel-bdlgesel veya

eylemli-eylemsiz olarak dagilimlart Tablo 2’de verildigi gibidir.

3 Ulkesel Turist Rehberi: Ruhsatnamesinde ve calisma kartinda iilke genelinde galisma hak ve yetkisine
sahip oldugu belirtilen turist rehberlerine denilir.

4 Bolgesel Turist Rehberi: Ruhsatnamesinde ve ¢alisma kartinda belirtilen cografi bdlge veya bolgelerde
caligma hak ve yetkisine sahip olan turist rehberlerine denilir.

5 Eylemli Turist Rehberi: Calisma kart:1 sahibi olup fiilen turist rehberligi hizmeti sunma hak ve yetkisine
sahip turist rehberlerine denir.

6

Eylemsiz Turist Rehberi: Ruhsatname sahibi olup ¢aligma karti olmayan turist rehberlerine denir.
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Tablo 2

Turist rehberlerinin meslek odalarina gére dagilimi

T | B | | B £ 5

Meslek Odasi g| 2| B E | 8§S5

S| B ol n|%e¢8
Adana Bolgesel Turist Rehberleri Odasi 153 29 120 62 182
Ankara Turist Rehberleri Odas1 718 129 538 309 847
Antalya Turist Rehberleri Odas1 1613 | 184 | 1352 | 445 1797
Aydm Turist Rehberleri Odasi 570 155 610 115 725
Bursa Bolgesel Turist Rehberleri Odasi 102 52 120 34 154

Canakkale Bolgesel Turist Rehberleri | 153 90 203 40 243
Odasi
Gaziantep Bolgesel Turist Rehberleri | 125 61 148 38 186
Odasi

Istanbul Turist Rehberleri Odasi 4282 795 3862 | 12615 | 5077
Izmir Turist Rehberleri Odasi 1004 | 169 830 343 1173
Mugla Turist Rehberleri Odasi 412 52 344 120 464
Nevsehir Turist Rehberleri Odasi 589 303 774 118 892

Sanlhurfa Bolgesel Turist Rehberleri | 130 58 155 33 188
Odast

Trabzon Bolgesel Turist Rehberleri Odasi 112 43 125 30 155
TOPLAM 9963 | 2120 | 9181 | 2902 | 12083

TUREB Rehber Istatistikleri 07.09.2022

2.1.5. Turist Rehberinin Rolleri

Turist rehberleri bir destinasyonun tanitilmasinda, destinasyona dair onyargilarin
kirilmasinda, turist memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli saha calisanlart olmuslardir.
Turist rehberlerinin rol ve gorevleri lizerine yapilan ¢alismalarin sonucunda turist
rehberleri bilgi verici, bilgi ¢esmesi, 0gretmen, tanitici, motivasyon verici, ¢oban, iilke
blyukelcisi, ulke misyoneri, grubun animatort ya da analizcisi, grup lideri ve amiri gibi
bircok tanimlama ve rol karsimiza c¢ikmaktadir. Bu baglamda Dahles (2002), turist
rehberlerinin sadece geviri yapan kisiler olmadiklarini, ayn1 zamanda turistlere sagladiklari

bilgiler acisindan turistlerin bagka kiiltiirler hakkinda bilgi edinmesini ve deneyim
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kazanmasini saglayan kisiler olduklarin1 belirtmistir. Bir baska deyisle turist rehberlerinin
turisti bagka kiiltlirleri, gormeyi, duymayi, koklamayi, tatmayi1 ve hissetmeyi saglayan

kisiler oldugunu ifade etmistir.

Bilingli devlet yoOneticileri, turist rehberlerinin turizm sektoriindeki rolini gézden
kagirmamaktadir. Yabanci turistler, ziyaret ettikleri lilke hakkinda olumsuz bir takim
Onyargilara sahip olabilmektedirler. Bu durumun bilincinde olan devlet yoneticileri, bir
turist rehberinin roliiniin sadece turistleri karsilamanin ve bilgilendirmenin olmadigin
gormiisler, ayn1 zamanda turist rehberlerinin bir bolge ve ya iilke hakkinda olumsuz
algilara sahip turistlerin algilarint olumlu yonde degistirebilecek bir sosyal propaganda
aract olarak gormiislerdir. Bu baglamda turist rehberleri dogru kurum ve kuruluslara,
bilimsel arastirmalar sonucunda elde edilen bulgulara atiflar yaparak, yabanci turistlerin
yanlis kaynaklardan elde ettikleri bilgileri diizeltme ve ayni zamanda turistlerin elde
ettikleri bilgiler 1s1¢inda sahip olduklari olumsuz deger yargilarini — olumsuz imaji
kaldirmasina yardimci olur. Bu yiizden turist rehberlerine bolgeye veya ulkeye bir pencere

olmak i¢in halkla iligkiler gérevini emanet etmislerdir (Gtizel, 2007; Cokal 2015).

Turist rehberligi meslegi bir¢ok konu hakkinda bilgi sahibi olmay1 gerektiren bir
meslektir. Clinkl ziyaret edilen destinasyonun tarihi, kiiltiiri, dogasi, sosyal ve ekonomik
durumu turistler tarafindan merak edilen konulardir. Bu yilizden bir¢ok kisi turist
rehberlerinin ayni1 zamanda 6gretmenlik rolii iizerine dikkat ¢ekmektedirler. Bu yiizden

rehberlik meslegi ileri diizeyde bilgi sahibi olmay1 gerektiren bir meslektir (Guzel, 2007).

Turist rehberligi mesleginin sahip oldugu tanimlamalara ve rollere yonelik birgok
arastirmact arastirma yapmuslardir. Yapilan arastirmalarda turist rehberlerinin elgi,
yorumcu-gevirmen, bilgi verici, araci, satis elemani, 0gretmen seklinde tanimlamalar

yapilmistir. Bu arastirmalarin bir boliimii Tablo 3° de yer almaktadir.

Tablo 3

Turist rehberlerinin rollerine yonelik yapilan tanimlar

TANIM ARASTIRMACI YIL
AKtor Holloway 1981
Elci Holloway 1981
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Tablonun devami

Schmidt 1979

Holloway 1981

Denge Unsuru Pearce 1082
Fine ve Speer 1985

Bakic1/G6zetmen Fine ve Speer 1985
Katalizor Holloway 1981
i Holloway 1981
Kiiltiir Simsar1 Katz 1085
o Holloway 1981
Bilgi Aktarici Hughes 1091
Aract Schmidt 1979
Ryan ve Dewar 1995

Almagador 1985

. Holloway 1981

Yorumcu / Cevirmen Katz 1035
Ryan ve Dewar 1995

Lider Cohen 1985
Geva ve Goldman | 1991

Schmidt 1979

Holloway 1981

Arabulucu Cohen 1035
Katz 1985

Van den Berghe 1980

o Hughes 1991
Organizator Pearce 1082
Schuchat 1983

Fine ve Speer 1985

Satis Elemani Gronroos 1978
Schmidt 1979

Holloway 1981

Ogretmen P_earce 1982
Fine ve Speer 1985

Manchini 2001

(Koroglu, 2013)

2.1.6. Turist Rehberin Sahip Olmasi Gereken Nitelikler

Turist rehberligi meslegini emek yogun bir meslek olmakla beraber bir¢ok nitelige

sahip olmay1 da gerektiren bir meslektir. Rehberli turlar esliginde ziyaret edilen bir
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destinasyonun, turistler {izerinde birakti§1 imaj, izlenimler ve ziyaretten duyduklar
memnuniyet diizeyleri, kismen turist rehberleri tarafindan yapilan anlatimlara, yorumlara,

aktarilan bilgilere ve turist rehberinin sahip oldugu becerilere baghdir.

Turist rehberleri bir tur esnasinda ziyaret edilen iilkenin ya da destinasyonun
tarihini, kalturund, gelenek-goreneklerini, niifus yapisini, bolgenin dogal giizelliklerini,
jeopolitik konumunu, sosyal politikalarin1 vb. bilmeleri gerekmektedir. Bu bilgilerin yam
sira turist rehberleri tur esnasinda karsilasilabilecek problemlerin hizli ve pratik ¢oziimler
gelistirerek giderilmesinde, turistlerin akillarinda bulunan sorularin cevaplandirilmasinda,
zaman zaman esnek ve mizahi yoniinli kullanarak turistlerin eglenceli ve kaliteli vakit

gecirmesinde énemli bir rol Ustlenmektedirler (Bowie ve Chang, 2005).

Tur esnasinda ozellikle politika, din, irk cinsiyet ayrimcili§i ve benzeri hassas,
tartismaya acgik konular {izerinde gelen sorularin yanitlanmasi esnasinda herhangi bir
saldirgan davranisa maruz kalmamak turist rehberleri sogukkanli bir bi¢imde bilgiler
aktarmahidir. Aksi bir durum yasandigi takdirde turist rehberleri grubun kontroliinii
saglamak, karsilasilan problemlere sogukkanli ve sabirli bir bigimde hizli ve pratik
¢ozlimler bulmalar1 gerekmektedir (Dahles, 2002: 786). Mancini bir turist rehberi grubunu
yonetebilmesi i¢in bazi niteliklere sahip olmasi gerektigini one siirmiistiir. Mancini’ye gore
turist rehberi miisterilerinin beklentilerini  karsilayabilen, adaletli olan, grubun
davraniglarin1 gerektiginde 6ven, esnek olan ve liderlik vasfina sahip olan bireylerdir

(Bowie ve Chang, 2005).

Turist rehberleri, bir iilkeyi ziyaret eden yabanci turistlerin, iilkeye geldikleri
giinden, lilkeden ayrilacaklar1 giine kadar en uzun etkilesim igerisinde olacaklar iilke
temsilcileridir. Bu durumda turistler gezdikleri iilkenin insanlari hakkinda fikir sahibi
olmaya calisirken turist rehberinin davraniglarini, olaylara bakis agisini ve diisiince yapisini
biitiin tilkenin insanlarinin yasayis bigimi ve gorlisii olarak algilayacaklardir (Ahipasaoglu,
2006). Bu durumda turist rehberinin sahip oldugu kisilik o6zellikleri de on plana

cikmaktadir. Turist rehberlerinin sahip olmasi gereken nitelikler Sekil 1” de verilmistir.
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TURIST REHBERININ NITELIKLERI

— T

Bilgi Yetenek ve Beceriler Kisilik Ozellikleri
» Yabanci Dil Bilgisi > lletisim Becerisi > Liderlik Ruhu
> Genel Kiltdr Bilgisi » Anlatim Becerisi » Disadoniik Kisilik

» Diger Kulturler
Hakkinda Bilgi
> Ilk Yardim Bilgisi

» Koordinasyon Becerisi > Misafirperverlik
» Sorunlarla Baga Cikabilme » Esprili Olma
> Bilgilerini Guncelleyebilme » Giyim-Kusam

Sekil 1: Turist Rehberlerinin Nitelikleri

Bilgi

Bir turist rehberinin sahip olmasi gereken en temel 6zelligi, ¢esitli konularda belirli
dizeylerde bilgi sahibi olmasidir. Turist rehberlerinin bir tur esnasinda ihtiyag
duyabilecekleri bilgiler 4 temel baslik altinda incelenebilir. Bunlar; yabanci dil bilgisi,
genel kiiltiir bilgisi, diger kiiltiirler hakkinda bilgi ve ilk yardim bilgisidir.

Yabanci Dil Bilgisi: Bir turist rehberi kendi anadilinin yan1 sira en az bir yabanci
dili bilip etkin bir sekilde kullaniyor olmas1 gerekmektedir. 2012 yilinda yiirtirliige giren
6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu’nun ii¢lincii maddesine gore turist rehberi
olabilmek i¢in yabanci dil sinavindan basarili olma sarti aranmaktadir. Bu durumun temel
sebebi turist rehberlerinin sadece kendi {ilkesinin vatandasi olan ve ayni dili konusan yerli
turistlere rehberlik etmenin yani sira, yabanci turistleri de talep edilen dil dogrultusunda
yonlendirme ve rehberlik hizmeti verme durumunda olmalarindan kaynaklanmaktadir.
Yabanci dilin turist rehberi tarafindan etkin bir sekilde kullanilmasi, turistle iletisim
kurmak ve bilgiyi yabanci turistlere dogru bir sekilde iletmek icin biiyiilk 6nem
tasimaktadir. Tirkiye’de TUREB’e bagli olan 12083 turist rehberi bulunmaktadir.
TUREB’in resmi internet sitesinde yer alan 07.09.2022 tarihi verilerine gore toplam 38
farkli dilde rehberlik hizmeti verebilecek turist rehberleri bulunmaktadir. Bu turist

rehberlerinin dillere gore dagilimi Tablo 4’de verildigi gibidir.
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Tablo 4

Yabanc dillere gore turist rehberlerinin dagilimi

DIL SAYI DIL SAYI DIL SAYI DIL SAYI
Almanca 1631 | Farsca 46 | Isvegee 28 | Norvegee 32
Arapca 416 | Fince 11 | italyanca 547 | Portekizce 395
Arnavutca 2 Fransizca 1125 | izlandaca 1 Romence 24
Bosnakca 14 | Glrclce 6 Japonca 594 | Rusca 855
Bulgarca 268 | Hirvatga 28 | Korece 35 | Sirpga 48
Cekge 7 Hintce 2 Lehge 57 | Slovakga 3
Cince 359 | Hollandaca | 235 | Litvanca 2 Tayca 1
Danimarkaca 8 | ibranice 25 | Macarca 25 | Urduca 9
Endonezce 178 | Ingilizce 7851 | Makedonca 9 Yunanca 151
Ermenice 7 Ispanyolca 958

TUREB Rehber Istatistikleri 07.09.2022

Genel Kultur Bilgisi: Bir turist rehberinin temel gorevi yerli veya yabanci turistleri
yonlendirip, bir bolge hakkinda bilgiler vermektir. Herhangi bir iilkeyi veya bolgeyi ziyaret
eden turistler, o bdlgenin tarihini, sahip oldugu dogal giizelliklerini, yerel yasama dair
kiiltiirlinti, gelenek ve goreneklerini, sosyal ve ekonomik yapisint 6grenmek ister. Bunun
yani sira turistler bolge hakkinda merak ettiklerini turist rehberlerine sorular yonlendirerek,
kendilerini tatmin edecek diizeyde sorduklar1 sorulara cevap beklerler. Bu yiizden bir turist
rehberi tarih, arkeoloji, sanat tarihi, cografya, ekonomi, mizik, sanat, politika gibi
konularda, rehberlik mesleginin gerektirdigi diizeyde bilgilere sahip olmas1 gerekmektedir.
Ayrica turist rehberleri elde edilen yeni bilgilerin 15181nda, sahip olduklar: bilgileri siirekli
olarak guncelleyebilmelidir. Turist rehberligi meslegi farkli kiiltiir ve degerlere sahip olan
insanlarla muhatap olmay1 gerektiren bir meslektir. Farkli kiiltiir ve degerlere sahip olan
kisiler, kendi kiiltiirlerinde olmayan g¢esitli halk uygulamalarin1 gordiiklerinde, kendi
diisiince tarzlarmma uygun ve degerleri dogrultusunda muhakeme yapmaktadirlar. Bu
ylizden bir turist rehberinin ayni1 zamanda turistleri daha iyi anlamak ve onlar1 daha iyi
yonlendirebilmek adina farkli {ilkelerin sahip oldugu kiiltiirel degerleri ve diislince
bicimlerini de bilmelidirler(Tetik, 2006). Bir turist rehberinden beklenen ve bilmesi

gereken bilgiler Tablo 5°de verilmistir.
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Tablo 5

Turist rehberlerinin temel bilgi alanlar1 ve icerikleri

Milli tarih, sanat ve dinler tarihi, ge¢mis uygarliklarin politik
durumlari, sosyal yapilan, giinliik yasamlari, dini yasamlari, savas ve
Tarih bariglari, mimari tarzi, mitoloji, arkeolojik kazilar, eserlerin

siniflandirilmasi, sergilenmesi, tarihleme yoOntemleri, tarihi eser

kacakeiligi.
Daglar, ormanlar, akarsular, goller, denizler, yer alti zenginlikleri,
Cografya Klim
Ekonomi Ekonomik yap1, ekonomik durum, tarimsal yap1
Kent ve kdy hayati, hukuki yapi, egitim 6gretim durumu, sendikal
orgutlenme, gelenek ve gorenekler, muzik, folklor, dans, giyim,
Yasam yemek, basin-yayin, TV tartigmalari, kadin sorunlari, ¢cocuk ve insan
haklari, diislince ve konugma 6zglirliigii, sug isleme oranlari
Politika Ulkedeki politik gecmis ve simdiki durum, uluslararasi iliskiler
Sanat Edebiyat, tiyatro, bale, sergiler, sezonluk kutlama ve gosteriler

Tetik, 2006: 54

Diger Kiiltiirler Hakkinda Bilgi: Turist rehberleri kiiltiirleraras: iletisimin el¢ileri
gibidir. Ciinkii turist rehberleri yerli turistlerin yani1 sira yabanci turistlere de rehberlik
hizmeti sunmaktadirlar. Turist rehberlerinin yabanci turistlere sagladigi rehberlik
hizmetinden yabanci turistlerin memnun olmasi ve iilkeden memnun olarak ayrilmasi iilke
imajin1 olumlu yonde etkiler (Cokal, 2015). Turistlerin tilkeden memnun olarak ayrilmalari
beklentilerinin karsilanmasiyla birlikte dogru orantilidir. Bu yiizden turist rehberleri,
yabanci uyruklu turistlerin geldikleri tlkenin kaltirin, dinini, gelenek ve goreneklerini,
ekonomik ve politik yapisini, diisiince tarzim1 ve toplumsal degerlerini bilmeleri
gerekmektedir (Guzel, 2007). Bazi durumlarda yabanci uyruklu turistler kendi tilkelerinde
olmayan ve kendi kiiltiirlerine garip gelebilecek seylerle ziyaret ettikleri destinasyonlarda
karsilasabilmektedirler. Bu ve benzeri durumlarda turist rehberi turistlerin kendi
kiiltiirlerinde olan seyler {izerinden karsilastirmali 6rnekler verebilirler. Boylece turistler
kendilerini daha rahat hissederler ve turist rehberini takdir ederler. Turist rehberleri cogu

zaman turistlerin kendi evlerinde hissetmelerini saglamak icin bazi tanidik muameleler
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yaparlar. Ornegin Cinli turistlere rehberlik hizmeti veren bir turist rehberi otelin 4
katindaki hi¢bir odada turistlerin konaklama yaptirmazlar. Bu durumun temelinde Cin
inanisinda 4 rakaminin ugursuzluk getirecegine olan inang yatmaktadir. Dort rakaminin
Olim kelimesiyle benzer seste olmasindan dolayi, dort rakaminin ugursuz oldugu inanci,
binalarda, asansorlerde dort rakamini kullanmama derecesine kadar toplumu etkisi altina
almigtir (Ulu, 2012). Boylelikle turist rehberinin diger kiiltiirler hakkinda sahip oldugu
bilgiler sayesinde dnceden turist grubunun rahat ettirilmesine yonelik birtakim faaliyetler

yapilabilir.

Ik Yardim Bilgisi: ilk yardim, herhangi bir kaza veya yasam tehlikeye diisiiren
durumlarda, ilk yardim egitimi almis kisiler tarafindan profesyonel tibbi yardim
saglanincaya kadar uygulanan, kazazedenin hayatin kurtarilmasina veya durumunun daha
kotiiye gitmesine engellemek adina olay yerinde yapilan miidahalelerdir. Bu miidahaleler
herhangi bir tibbi ara¢ gere¢ aramadan, mevcut olan arag gereglerle, herhangi bir ilag
kullanmadan yapilir (Altindis, Tok, Adigiil, Ekerbigcer ve Altindis, 2017). Turist rehberligi
meslegi de gerek uzun siireli seyahatler olsun gerekse acik alanlarda yapilan tirmanis ve
doga yiiriiyiisleri vb. faaliyetlerin ¢ogunlukta olmasi ¢esitli tehlikeleri de beraberinde
getirmektedir. Gezi programi esnasinda grup iginde aniden rahatsizlanan turistler
olabilecegi gibi, ziyaret edilen bolgelerde ayak burkulmasi, ar1 — zehirli bocek sokmalari
veya tur araciin seyir etmesi esnasinda kazalar ile karsilagilabilmektedir. Bu vb.
durumlarda profesyonel tibbi yardim gelene kadar turist rehberleri ilk yardim uygulamalari
hayati oneme sahiptir. Turist rehberleri sakinliklerini koruyarak sogukkanli bir bigimde
kazazedeyi sakinlestirmeli ve ilk yardim miidahalesinde bulunmasi gerekmektedir. Ayrica
en kisa slirede acil yardim c¢agirmalidir. Olast 6liimle sonuglanan vakalarda ise turist
rehberleri ilgili mercilere haber vermelidir. Ayrica mesleki diizeyde hukuki bilgilere sahip

olmasi1 gerekmektedir(Tetik, 2006).

Yetenek ve Beceriler

Turist rehberleri sadece bilgisiyle degil, ayn1 zamanda sahip oldugu yetenck ve
becerileriyle, turisti etkileyebilmektedirler. Turist rehberlerinin, turistlerin ihtiyaglarina
cevap verebilmek ve beklentilerini karsilayabilmek i¢in bazi temel beceri ve yeteneklerle

sahip olmalar1 gerekmektedir. Turistlerin akillarinda kalic1 olarak yer edecek benzersiz tur
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deneyimi yagamalari, turist rehberinin sahip oldugu beceri ve yeteneklere belirli dlgiilerde
baglantilidir. Turist rehberlerinin sahip olduklari bu beceri ve yetenekler cesitli ortam
kosullarindan, yetistirilme tarzi sosyal yasam toplumun yapisi gelenek ve goéreneklerine
gore sekillenmektedir. Fakat c¢esitli 6gelerden etkilenen bu yetenek ve beceriler turist
rehberleri tarafindan gelistirilebilir(Tetik, 2006). Turist rehberlerinin sahip olmas1 gereken
yetenek ve beceriler agagida verilmistir. Bunlar:

- Iletisim Becerisi

- Anlatim Becerisi

- Koordinasyon Becerisi

- Sorularla Baga Cikma Yetenegi

- Bilgilerini Guncelleyebilme Becerisi

Tletisim Becerisi

Iletisim, sosyal hayatin, insanlarm, gruplarin ve toplumlarin birbiri arasindaki
iligkinin temelini olusturan; kisiler arasinda duygu, diisiince ve bilgilerin aktarilma
strecidir. Ciiceloglu (2003) iletisimi, insanlarin birbirlerini farkina varmasi sonucunda
baslayan bir siire¢ oldugunu belirtmektedir. Insanlarin birbirlerinin farkina varmasiyla
baslayan cok yonlii siiregte mesajlar, sozlii veya sozsiiz olarak kaynaktan(iletisimi baglatan
kisiden) alictya aktarilmaktadir. S6zlii olarak yapilan iletisimde konusma, ses tonlamasi ve
kullanilan dil araciligiyla aliciya mesajlar aktarilirken, sozsiiz iletisimde ise Kkisilerin

duruslar1 ve beden dili aliciya ¢esitli mesajlar vermektedir (Cangil, 2004).

Turizm sektoriinde etkili iletisim becerilerini kullanmak 6nemli bir yere sahiptir.
Seyahat acentalar1 ve ya turizm sektoriinde bulunan ve hizmet saglayan paydaglar turistler
ile dogrudan iletisim kurmasalar da, turist rehberleri hizmet verdikleri gruptaki biitiin
bireyler ile dogrudan dogruya iletisim halindedirler. Burton, “Dinleyicilerin bir konugmact
hakkindaki yargilamay: ilk bes saniyelik siire icerisinde, onun dis goriiniigiine, ses tonuna
ve konugma becerisine bakarak yaptiklarimi belirtmigtir” (Burton, 1995 aktaran Tetik,
2007). Her ne kadar bir turist rehberi iyi diizeyde bilgiye sahip ve duyarl bir kisilik yapis1
olsa da, turistler ile iyi iletisim kuramiyorsa alaninda basarisiz olacaktir (Colakoglu, vd.
2007: 143). Bu durumda turist rehberlerinin iletisim becerileri, turist rehberini tamamlayan

ve diger bir¢ok isinde yardimci olan 6nemli bir faktordiir.

21



Her toplumun iletisim becerileri kendi bulunduklar1 sosyal ve dogal cevrenin
yapisindan etkilenmektedir. Bu durum bazi turistlerin bazi olaylar karsisinda asir1 diizeyde
tepki vermesine neden olabilecegi gibi, bazi turistlerinde tepkisiz kalmasina veya durumu
siradan gormesiyle sonuglanabilir. Bu ve benzeri durumlarda turist rehberleri, hizmet
ettikleri turist grubunun profilini iyi analiz edebilmelidir. Turist rehberinin hizmet ettikleri
turistlerin, sahip olduklar1 kiiltiirel degerleri ve inanislar1 hakkinda bilgi sahibi olmasi,
turistlerle rahat iletisim kurulmasinda yardimei olmaktadir. Ayni zamanda bu durum turist
rehberinin turistler tarafindan sayginlik kazanmasiyla sonuglanir ve turist rehberi, grubun
kontroliinii saglayabilmesi igin ihtiyag duydugu otoriteyi, turistlerin glveni sayesinde

hicbir otoriter davranis sergilemeden kazanabilmektedirler.

Genel olarak turist rehberlerinin iletisim becerileri, grup Oniinde hitap edebilme,
heyecanin listesinden gelme ve deneyim, goz kontagi kurabilmek beden dili kullanimi ve

ses tonlamasi olarak siralanabilir (Tangiiler, 2002: 19-20).

Grup Onuinde Hitap Edebilme: Cogu insan bir topluluk 6niinde konusurken veya
herhangi bir konu hakkinda sunum yaparken endiselenir ve giicliik ¢ceker. Turist rehberligi
meslegi dogasi geregi topluluk oniinde siklikla hitap etmeyi gerektiren bir meslektir. Turist
rehberlerinin sunum esnasinda endise duyarak anlatim yapmalari, anlatimin akigimni
bozabilmekte ve turistler bu durumdan rahatsizlik duyabilmektedirler. Bu gibi durumlar,
turist rehberlerinin kariyerleri icin yikici sonuglar dogurabilmektedir. Ote yandan turist
rehberinin, grup veya topluluk Oniinde hitap edebilme becerisine sahip olmasi, grup
tiyelerini etkilemek igin ihtiyag duydugu kendine giiven duygusunu da beraberinde
getirmektedir. Turist rehberlerinin gruba hitap ederken dikkat etmesi gereken bir diger
unsur ise kaliplasmis ve asagilayici climlelerden kaginmalart gerektigidir. Kaliplagsmis ve
asagilayic1 ctimlelerin siklikla turist rehberi tarafindan ifade edilmesi turistlerin tepki

vermesiyle sonuglanabilmektedir(Tanguler, 2002).

Heyecanin Ustesinden Gelme ve Deneyim: Turist rehberinin bir konuya duydugu
ilgi ve bu konuyu turistlerle paylasma istegi, sunum yaparken heyecaninin iistesinden
gelmeye yardimer olacak ana faktdrdiir. Turist rehberi konu anlatimi esnasinda asirt

diizeyde heyecanli ise anlatim esnasinda ifade etmesi gereken ciimleleri unutur veya yanlis
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ifade eder. Bu durumda konu biitiinliigii acisindan ortaya bir karmasa ¢ikar ve turistler
anlatimdan memnun kalmayabilirler. Turist rehberlerinin bu gibi durumlar1 asmasini
saglayacak temel unsur heyecam1 ve korkuyu yenmelerinden ge¢mektedir. Zaman
igerisinde kazanilan deneyimler, turist rehberlerinin korkularin1 ve heyecanlarini yenmesini

saglar(Tetik, 2006).

GOz Temasi: GOz temasi soOzsiiz iletisimin en temel araglarindan biri olmakla
birlikte, duygulan iletmede, insanlarin i¢inden gegirdiklerini samimi ve agik bir sekilde
anlamaya yarayan onemli bir iletisim unsurudur (Dizglin ve Selguk, 2018). Turist
rehberleri turlar1 esnasinda géz temasi kurarak, turistlerin anlik reaksiyonlarini 6lgebilirler
ve turistlerin ilgi diizeylerini veya ruh hallerini aninda gézlemleyebilirler. Cok fazla goz
temasi, diismanlik, kabalik veya iistiinliik anlamina gelse de, ¢ok az goz temasi, turist
rehberinin 6zgiiven eksikligi, tura hazirliksiz ve yetersiz oldugu seklinde turistler

tarafindan degerlendirilmesini saglayacaktir (Irigiiler, 2015).

Beden Dili Kullammi: Yiiz ylize gerceklesen iletisimde diisiinceler sozlii
aktarilirken duygular ise sozsiliz olarak adlandirdigimiz, birgogumuz tarafindan farkinda
olmadan giinliik yasamda kullandigimiz ve toplumun yasadig1 bolgelere ve kiiltiirlere gore
farklilik gosteren beden dili ile aktarilmaktadir. Yapilan bilimsel arastirmalarin sonuglarina
gore beden dilinin, sozciikler ile ve ses tonu ile yapilan iletisime gore % 55 oran ile
gercekligi yansittigi goriilmiistiir (izgoéren, 2000; Cangil, 2004). Bu durumda turist
rehberligi mesleginde yiiz yiize iletisimin sik kullanildig1 g6z oniinde bulundurulursa, turist
rehberleri turistlerin gercekte neler hissettiklerine dair kodlari, yansittiklar1 beden dilinden
desifre ederek bulabilir. Beden dilini etkin kullanan - gozlemleyen turist rehberleri,
insanlar1 kolayca okur ve turistlerin anlatimdan sikilip sikilmadiklari, gergek hissettikleri
duygular1 vb. fark ederek turist grubunun dikkatini yeniden toparlamasini saglayacak
unsurlara(espri yapma vb. gibi) bagvurmasini saglayabilmektedirler. Beden dilinin turist
rehberi tarafindan etkin ve dogru kullanilmamasi, turistlerin rehbere duyduklar giiven ve
sayginin azalmasina neden olabilmektedir (Colakoglu, vd. 2007: 145). Turist rehberlerinin
anlatim esnasinda veya turisti dinledigi esnada kaginmasi gereken ve dikkat dagitici bazi
davraniglar asagidaki gibi siralanabilir:

- Taki veya saglarla oynama,
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- Zaman kazanabilmek adma “eeeee” , “himmm” gibi gereksiz seslerin siklikla
kullanilmasi,

- Sert, kizgin bir yliz ifadesi ile turistlere bakmak,

- Ginliik konugma dilinin ve baz1 argo ifadelerin siklikla kullanilmasi,

- Turistlere anlatim esnasinda “Biliyor musunuz?”, “bilirsiniz iste”, “siiper”,

“inanilmaz”, “en ¢ok sevdigim sey” gibi s6z ya da sozciiklerin ¢ok sik kullanilmasi

(Tetik, 2006; Colakoglu, vd. 2007: 148).

Ses ve Diksiyon: Bir konusmacinin sahip oldugu en onemli 6zelliklerinden bir
tanesi ses kullanimi ve diksiyondur. Rehberli turlara katilan turistler, giinde ortalama sekiz
saat boyunca turist rehberini dinlerler. Turist rehberinin ses tonuna ve telaffuzlara dikkat
etmesi uzun sureli dinleme yapan turistleri yormaz ve verilen bilgilerin daha kolay bir
sekilde anlasilmasina yardimci olur. Ote yandan kotii bir sese ve diksiyona sahip turist
rehberlerini dinleyen turistler icin durum tam tersi bir hal alarak, turistler tarafindan
konunun anlagilmamasina neden olacaktir. Bu gibi durumlarin 6éniine gegmek adina turist
rehberleri ses tonlamasina, konusma hizina ve kelimelerin telaffuzuna dikkat etmeleri

gerekmektedir (Colakoglu, vd. 2007: 145-147).

Turist rehberleri anlatim yaparken ¢esitli ara¢ ve gerece ihtiya¢ duyabilmektedirler.
Turist rehberlerinin yolculuk esnasinda en c¢ok kullandig1 ara¢ gereglerden bir tanesi
mikrofondur. Rehberin anlatim yaptig1 esnada mikrofonun hisirtili olmasi veya rehberin
sesinin belli belirsiz sekilde yankilanmasi belirli bir siire gectikten sonra turistlerin
dikkatini dagitacak ve rahatsiz etmeye baslayacaktir. Bu durumda turist rehberlerinin
mikrofonu dogru bir bigimde ayarlamasi ve uygun bir uzaklikta tutarak anlatim yapmasi

gerekmektedir (Colakoglu, vd. 2007: 148).

Anlatim Becerisi

Bireyler bilgiyi gorsel veya isitsel gibi duyumsal siireglerle 6grenir ve dziimserler.
Bu durumda herhangi bir konu hakkinda bilgi aktaran kisiler, aktardiklari bilgilerin,
bireylerin zihninde daha kalici hale getirebilmek adina ¢esitli  arag-gerec
kullanabilmektedirler. Kullanilan bu ara¢ ve gereglerle birlikte anlatimin igerigi

zenginleserek, bireyin anlatilan konu hakkinda =zihninde ¢esitli canlandirmalar
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yapabilmesine olanak tanir. Bu sekilde yapilan anlatimlar araciligi ile bireyler kendilerini
anlatimin bir pargasi olarak hissetmektedirler (Kukeysel, 2005).

Anlatim yapabilme becerisi turist rehberligi mesleginin énemli bir unsurudur. Iyi
bir turist rehberi anlatim esnasinda, turistlerin gorsel, isitsel veya diger duyu organlariyla
algilayabilecekleri bilgileri saglayarak, turistlerin kendilerini hikdyenin bir parcasi gibi
hissetmelerini saglayan rehberdir. Cilinkii rehberlik meslegi sadece bir yerlerde yasanmis
olan olaylarin tarihlerini konusmaktan ziyade, ziyaret edilen bolgelerde kiiltiirel 6geleri,
insanlarin yasayiglarint ve hayat hikayelerini, mitolojik hikayeleri, yasanmis gergek
olaylar1 gergeklikten ¢arpitmadan anlatmak, turistlerin deneyimlerini zenginlestirerek
unutulmaz kilmak ve ayni zamanda turistler icin motivasyon kaynagi yaratarak, turistlerin

hayatlarina ufak dokunuslar da yapabilmektir (Colakoglu, vd. 2007: 150).

Anlatim1 zenginlestirebilmek i¢in turist rehberleri, haritalar, fotograflar, planlar ve
cizimler gibi gorsel materyalleri kullanabilirler. Bu materyallerin disinda siir ve miizik gibi
anlatim1 zenginlestirecek Ogelere de bagvurabilirler. Bu materyaller turistlerin gorsel ve
isitsel hissiyatlarin1 tamamlayarak, hayal giiglerini ve olaylar1 zihinlerinde canlandirma
yeteneklerini arttirmaktadir. Materyal kullanimi esnasinda turist rehberi tarafindan dikkat
edilmesi gereken unsur ise, turistlerin kafalarinda karisiklik yaratmamak adina aktarilan
bilgiler ile anlatimi zenginlestirecek materyallerin dogru eslestirilmesi durumudur.
Materyaller yapilan anlatimla eslesmez ise turistlerin yasadiklar1 ve gozlemledikleri her
sey karmagik bir yapiya biiriinlir. Bu durumda da anlatim basarisizlikla sonuglanir.

Turist rehberinin anlatimin1 zenginlestirmesine yardimei olan diger bir unsur da
turist rehberinin yorumlama giiciidiir. Turist rehberi herhangi bir konuyu anlatirken
ge¢miste yasanan olaylar ve giiniimiizde yasanan olaylar arasinda kopriiler kurarak
turistlerin konuyu daha kolay anlamasina ve zihinlerinde canlandirmasina yardime1 olurlar.
Bu durumda rehberler esliginde yapilan turlarin de8er kazanmasini saglamaktadir

(Biyukkuru ve Aslan, 2015) .

Son olarak turist rehberleri, turun baslangicinda tur programini ayrintili bir sekilde
turistlere agiklamali ve turistlerin aydinlanmasini saglamalidirlar. Turun sonunda ise
turistlerin zihinlerini yeniden tazelemek igin ziyaret edilen yerler bir 6zet halinde
sunulmalidirlar (Gtizel, 2007).
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Koordinasyon Becerisi

Turist rehberligi meslegi bircok seyi aymi anda diisiiniip, ani karalar vermeyi
gerektiren bir meslektir. Turist rehberinin en temel gorevi turun akisini saglayabilmektir.
Bu temel gorevi yerine getirebilmek icin turist rehberi, glvenlik, verimlilik ve zaman
yonetiminin farkinda olmasi gerekmekte ve olusabilecek olasi sorunlara karsi hazirlikli
olmalidir (Yelkenkaya ve Hakdiiken, 2005). Iyi bir turist rehberi, her tur dncesinde tur
programini detayli bir sekilde inceleyerek planlama yapabilen, tur programinda herhangi
eksik bir seyin olup olmadigini kontrol edendir. Turistlerin destinasyona girisinden ve
destinasyondan ¢ikisina kadar ki siiregte turist rehberleri, turistleri agirlar, konaklama,
yiyecek-icecek ve eglence tesisleri ile ilgili gesitli goriismeler yaparak dogrulama saglar,
turistleri tur programinin akisi hakkinda bilgilendirir ve zamanlama konusuna da dikkat
eder. Biitlin bu unsurlar dikkate alindiginda, turist rehberlerinin koordinasyon becerilerinde
milkemmel olmalarin1 gerekmektedir. Bu nedenle turist rehberlerinden, tur programinin
planlamasi, tur programinda olan g¢esitli etkinliklerin 6n rezervasyonu yapilarak zaman
konusunda planlanmasi, biitiin bu planlarin uygulama asamasinda herhangi bir problemin
olup olmadigini saptamak adina kontrol asamalarini yapmasi ve bu konular hakkinda bilgi

sahibi olmasi1 beklenmektedir (Tanguler, 2002).

Tur suresince, gruptaki turistlerin bagma herhangi bir sey gelebilir. Turistlerin
rahatsizlanmasi, kirikli yaralanmalarin yasanmasi, zehirli hayvanlar tarafindan sokulma
vakalari, seyir esnasinda teker patlamasi - trafik kazasinin yasanmasi ve buna bagl olarak
Oliimlerin yasanmasi gibi bir¢ok olayla turist rehberleri karsilasmaktadirlar. Bu vb. gibi
durumlarda turist rehberi sogukkanli olmals, turistleri yatistirmali ve hizli bir sekilde dogru
kararlar verebilmelidir. Tur boyunca turist grubunun biitiin sorumlulugu turist rehberinde
oldugu i¢in, rehber turist gurubunda karar veren kisidir. Turist rehberinin aldig1 kararlar
anlagilir ve mantikli olmalidir. Ayrica turist rehberleri herhangi bir olay durumunda karar

verirken duygusal davranmamalidir (Tetik, 2006: 60-61; Giizel, 2007: 25).

Sorularla Basa Cikma Yetenegi

Turist rehberleri esliginde gerceklesen turlarda siklikla turistler tarafindan rehbere

cesitli konular hakkinda sorular yonlendirilir. Bu sorularin bazilari turist rehberi tarafindan
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grubun dikkatini toplamak adina sorulsa da turistler tarafindan sorulan sorularin cesitli
amaclar1 olabilmektedir. Igerisinde merak duygusu bulunduran turistler gercekten bir konu
hakkinda bilgi sahibi olmak adina sorular yonlendirirken, bazi turistler ise gittikleri
destinasyon hakkinda Onceden sahip olduklar1 yargilar1 zihinlerinde eslestirmek adina
hassas konular zerine(dini, siyasi vb.) sorular sorabilmektedirler. Bu gibi durumlarda
meslege yeni baglayan turist rehberleri deneyim acgisindan eksik olduklari i¢in sorulan
sorular karsisinda heyecana bagli olarak cevapsiz kalabilir. Turist rehberligi mesleginde
deneyim arttik¢a turist rehberlerinin kendilerine kars1 duyduklar1 giiven artar ve bu tarz
sorularla basa c¢ikma yetenekleri zaman igerisinde gelisir (Tangtiler, 2002). Turistler
tarafindan siklikla sorulan sorular kategorize edildiginde asagidaki bagliklar altinda

degerlendirilebilir:

Turist rehberinin cevap veremedigi sorular: Turist rehberligi mesleginde,
turistler birgok farkli meslek grubundan ve farkli alanlarda uzman olan kisilerden
olusabilmektedir. Bazen turistler, turist rehberlerine kendi mesleki alanlar1 ile ilgili ¢ok
0zel sorular sorabilmekte ve turist rehberinin bu sorulara cevap vermesini
bekleyebilmektedirler. Bu gibi durumlarda turist rehberleri ¢ok 6zel sorulara bazen cevap
veremeyebilirler. Bu durumda turist, turist rehberinin konu hakkinda yeterince yetkin ve
detayli bilgi sahibi olmadigini diisiiniir. Turist rehberleri bu tarz sorularla yiizlestikce, konu
hakkinda daha detay bilgiye erisebilmek adina bu durumu degerlendirip ara¢ olarak
kullanmalar1 gerektigini kendilerine hatirlatmalidirlar. Turist rehberinin bilgi diizeyi

arttik¢a kendini daha rahat hisseder ve bu tarz sorularin iistesinden rahatlikla gelebilir.

Tartismaya agik sorular: Bu kategoride yer alan sorular genelde siyasi, dini, yore
ile ilgili devam etmekte olan tartismalar vb. gibi konular1 i¢cermektedir. Bu tarz sorular
genelde turist rehberinin grubun sayginligin1 kazanmasindan sonra kendisine yonlendirilen
sorulardir Bu gibi durumlarda turist rehberi, grupta bulunan biitiin turistlerin farkl
goriislere, inaniglara ve ya kiiltiirlere ait olduklarin1 géz 6niinde bulundurarak iliml bir

sekilde cevaplandirmalidir.

Turist rehberinin gizliligiyle ilgili sorular: Turist grubundan bazi kisiler, turist
rehberine karsi turist rehberinin 6zel hayati ile ilgili sorular yonlendirebilmektedirler. Bu

sorulara O0rnek verecek olursak “Evli misiniz?”, “Cocugunuz var m1?”, “Hangi inanca
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sahipsiniz?”, “Bu isten ¢ok para kazantyor musunuz?” gibi ¢cogaltilabilir. Bu tarz sorularda

turist rehberi cevap vermek zorunda degildir.

Asagilayici veya Kkarsit sorular: Bu tarz sorular genelde turist rehberinin konuya
tepkisini 6lgmek i¢in sorulur. Bu tarz sorularla karsilasan turist rehberi, savunma yapmak
yerine konunun farkli boyutlarini ele alarak acgiklamalar yapmasi gerekmekte ve hizli bir
sekilde konuyu olumlu yone c¢ekerek esprilerle birlikte sorulan sorunun iistesinden

gelmelidir.

Bilgilerini Guincelleyebilme Becerisi

Turist rehberleri, kurallarin ve diizenlemelerin siirekli olarak degisiklik gosterdigi,
farkli ortamlarda ¢alisirlar. Bir turist rehberi giinlin kosullarina ve mevzuattaki
degisikliklere istinaden bilgilerini giincellemelidirler (Cimrin, 1995). Ornegin miize giris
licretinin ve ya saatinin degismesi, normal sartlarda turist rehberi tarafindan sik kullanilan
ve acik olarak bildigi yolun trafige gegici bir siireligine kaza nedeniyle kapatilmasi, yeni
kazilardan elde edilen bilgiler 1s181nda eski bilgilerin giincellenmesi vb. gibi durumlar s6z
konusu olabilmektedir. Bu gibi durumlardan turist rehberi dnceden bilgi sahibi degil ise,
uygulanmas1 gereken tur programinda aksakliklar yasanir ve turistler durumdan rahatsizlik
duyarlar. Bu yiizden turist rehberleri g¢evresinde olan olaylar1 takip etmeli, bilginin
kaynagini bulup sahip oldugu bilgileri giincellemeleri gerekmektedir. Ciinkii giincel
olaylarin ve ortaya cikan gelismelerin farkinda olmayan turist rehberleri monologlarini
giincelleyemedikleri icin turistlere gilincelligini yitirmis bilgiler verir. Bu durumun
sonucunda da turistlerin beklentilerini karsilayamadigi ve giincel bilgi konusunda diger
meslektaslarinin gerisinde kaldig icin is bulmakta zorlanacaktir (Degirmencioglu, 1997).
Turist rehberleri giincel ve gecerli bilgilere, yerel rehberlerle iletisim saglayarak da

erisebilme imkanina sahiptirler (Giizel, 2007: 27).

Kisilik Ozellikleri

Turist rehberligi bir {ilkeyi ve bir yoreyi temsil edebilme 0Ozelligine sahip bir
meslektir. Bu yiizden turistler ziyaret ettikleri iilke hakkinda ve ydre insani hakkinda

akillarinda olusturacaklar1 imaj turist rehberinden etkilenir. Ozellikle yabanci uyruklu
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turistler, gittikleri iilke ya da destinasyondaki kisilerin yasam tarzini, kiiltiirel 6zelliklerini,
sahip olduklar kisisel 6zellikleri gozlemlemeye caligarak imaj olustururlar. Fakat yerel
insanlarla kisith vakit nedeniyle ¢ok sik etkilesime giremedikleri i¢in, turist rehberinin
kisilik Ozellikleri ve fiziksel goriiniimii {izerinden biitiin iilkeyi ve ziyaret ettikleri
destinasyondaki yasayan yerel halki yorumlamaktadirlar. Bu yiizden turist rehberleri
mesleklerini icra ederken ayni zamanda iilkeyi ve yerel halki temsil ettigini unutmamalidir
(Tetik, 2006). Turist rehberleri bilgi ve bazi becerilerin yami sira, temsil 6zelligini
tamamlamaya yardimci olan temel kisilik ozellikleri ve fiziksel ozellikleri su sekilde

aciklanmustir.

Liderlik Ruhu: Belirli bir ama¢ dogrultusunda bir araya gelen kisilerin,
amaglarma ve ya hedeflerine dogru yonlendirilmesi, ayr1 bir beceri ve ikna etme yetenegini
gerektirir. Bu baglamda liderlik, “Bir grup insani belirli amaglar etrafinda toplayabilme ve
bu amaclar1 gerceklestirmek i¢in onlar1 harekete gecirme bilgi ve yeteneklerinin toplami”
seklinde tanimlanmaktadir (Eren, 2000). Lider ise, bir grubun benimsedigi fikirler,
diisiinceler ve ilkeler etrafinda birlestiren; bir amaca dogru insanlar1 pesinden siiriikleyen
ya da baskalarini belirli amaglar dogrultusunda davranisa sevk eden kisi olarak
tanimlanmaktadir (Avci ve Topaloglu, 2009). Bir turist grubuna liderlik etmek oldukca zor
ve karmagiktir. Bu yiizden liderlik rolii, bir turist rehberinin diger tim gorev ve
sorumluluklarinin basinda gelir. Bir turist rehberi icin temel liderlik gereksinimleri
Ozgliven, tutarh kisilik, samimiyet, canlilik, yaratic1 zeka, sagduyu, insanlari anlama ve
haberlesebilmedir (Glizel, 2007: 16-18). Liderlik ruhu, turist grubunu yonlendirmek igin,
etkili ve keyifli bir tur saglamak i¢in 6nemli bir unsurdur. Turist rehberi, liderlik ruhundan
yoksun oldugu takdirde, grubu ydnlendirmesi, idare edebilmesi, motive etmesi ve
etkilemesi pek miimkiin degildir. Liderlik ruhuna sahip olan turist rehberleri, turistlere
cosku ve heyecan kazandirmak, unutulmaz 6rnekler vermek ve turistleri yolculuk boyunca

canli tutmak konusunda sikint1 yasamamaktadirlar.

Disadoniik Kisilik: Turist rehberligi meslegi insan iliskilerinin yogunlukla
kullanildig1 bir meslektir. Seyahat acentalar, turistlerle iyi iletisim kurabilen, sevecen ve
disadoniik turist rehberleriyle birlikte ¢alismak istemektedirler. Bu durumun temel nedeni
turistlerin rahat hissetmelerini ve satin aldiklari tur paketinden memnun kalmalarini

saglamaktir. Ayrica turistin zihninde olumlu bir seyahat acentasi imaji da olusturmak
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acentalarin disadoniik olan turist rehberleriyle galismak istemesinin bir diger nedenidir.
Turist rehberleri nazik, sabirli, hassas, bencil olmayan ve en 6nemlisi kosullar ne olursa
olsun Ofkesini kontrol edebilen kisilerdir. Tatile ¢ikmis turist grubu, kendilerine saygi
duyan ve igtenlikle dinleyen bir rehberden hoslanirlar ve bu da rehberin grup igerisinde

sayginlik kazanmasina neden olur (Tetik, 2006).

Misafirperverlik: Turistler kendi yasadiklart g¢evrenin disina ¢iktiklari andan
giivenlik agisindan kendilerini eksik hissederler. Bu durumun temel nedeni yasam
rutinlerinin disina ¢ikmis olmalarindan ve gittikleri tilkenin diline ve kultlriine hakim
olmamalarindan kaynaklanmaktadir. Bu durumlarda turist rehberleri, turistleri daha iyi ve
rahat hissettirebilmek icin misafirperverlik gostermelidir. Evlerinden kilometrelerce uzakta
olan turistlere gosterilecek ilgi, samimi davranislar turistlerin daha iyi hissetmesine ve
bolge hakkinda rehberi temel alarak zihninde olusturacagi imaj agisindan Onem arz
etmektedir. Misafirperver bir turist rehberi, iyi niyet duygusu ile bitin turistlere nezaket
gosterir ve nasil iyi bir ev sahibi olmay1 bilir. Ayrica misafirperver bir turist rehberi
insanlar1 seven, insan iligkilerine hevesli ve onlara rahat bir ortam saglayabilen,

gerektiginde yardimci olmaya istekli kisidir (Tangiiler, 2002).

Espri Anlayisina Sahip Olma: Iyi bir mizah anlayisina sahip olmak ve bazi
konular hakkinda ilgin¢ bilgiler vermek tur esnasinda anlatimlardan sikilan turistlerin,
dikkatlerini yeniden toplamak ve can sikintisin1 6nlemek i¢in énemlidir. Mizah duygusuna
sahip olan turist rehberleri, her zaman bir geziyi daha unutulmaz hale getirir ve turistlerin
turdan kazanacaklar1 deneyim daha ¢ok olacagi i¢in, turistler ile turist rehberleri arasinda
olumlu baglar kurulur. Turistler, turist rehberleri ile kurduklar1 olumlu iletisim baglarinin
sonucunda turdan daha fazla keyif alma egilimine sahiptirler. Ozellikle higbir seyden
kolayca memnun olmayan en talepkar turistler bile, turist rehberinin yapacagi espriler
araciligiyla rahatlar ve memnuniyet diizeyi artar. Ancak turist rehberleri herhangi bir konu
hakkinda fikra anlatacak veya mizahi yanim kullanarak espri yapacaksa dikkat etmesi
gereken bazi durumlar s6z konusudur. Turistlerin cinsiyetlerine, dinlerine, dillerine,
kiiltiirel 6gelerine, etnik kokenlerine vb. yonelik espriler yapilmamalidir. Ciinkii bir turisti
guldirecek olan espri diger turisti giicendirebilir ve tur memnuniyeti azalir. Turist
rehberleri onceki turlarda basina gelen veya diger turistler ile yasadigi bazi komik olaylar

turistlere paylasmasi, bir¢ok turist tarafindan begenilmektedir. Dikkat edilmesi gereken bir
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diger unsur ise espri yapmakta asirtya kagmamaktir. Turist rehberinin siirekli espri yapmasi
belirli bir diizeyden sonra turistleri sikar ve bu gibi durumlarda turist rehberi tepkiler
alabilir. Eglenmek ve saka yapmak demek birisini siirekli giildiirmek anlamina gelmez.
Mizah, uygunsuz kullanildiginda rahatsiz edici bir ortama ve diismanliga neden olabilir

(Tangiiler, 2002; Tetik, 2006; Irigiiler, 2015).

Giyim-Kusam: Bir turist rehberinin turist grubu ile ilk karsilasmadaki verdigi
izlenim, lider olma imajimni biiyiik dlgiide etkilemektedir. Turist rehberi, grupta bulunan her
turist tarafindan yakindan incelenen kisi oldugundan, kiyafetleri ve sahip oldugu
aksesuarlar, turistlerin zihinlerinde bir goriintii olusturmalarina yardimer olur. Calisma
kosullarma gore uygun bir kiyafet ve kisisel bakim, turistler tarafindan sayginin bir
gostergesi olarak algilanmaktadir. Bu ylizden turist rehberleri, turun tiiriine ve tur
programinda yapilmasi gereken aktivitelere uygun kiyafetler segmelidirler. Segilen giysiler
rahat olmali ve mevsim sartlarina uygun olmalidir. Uzun siiren turlarda turist rehberleri,
yanlarinda yeterince temiz kiyafet aldiklarindan emin olmalidirlar. Ayrica turist rehberleri
bir sonraki giin tur programi hakkinda turistlere bilgi verirken, tercih edilmesi gereken
kiyafeti ve ayakkabi tiirlinii turistlere sdylemelidir. Jeep safari, rafting veya animasyon
parki ziyaretleri gibi turlar 6zel ekipman veya giindelik kiyafetler gerektirebilir; sik
kiyafetler bir aksam sehir turuna daha uygun olabilir. Ayrica turist rehberleri mesleklerini
icra ederken makyaj, aksesuar-taki, sag ve sakal kesimleri gibi unsurlara dikkat etmelidirler
(Tetik,2006; Gizel, 2007).

2.2. Hikaye

Bu boéliimde hikaye ve hikaye anlaticiligi nedir, ge¢misten giiniimiize hikdye ve
anlaticilig1 tarihi, hikaye anlaticis1 ve oOzellikleri ve bir hikdye anlaticis1 olarak turist

rehberi konulari ele alinmastir.

2.2.1. Hikaye ve Hikaye Anlaticihi1 Nedir?

Insanlar bir araya gelip kiiciik gruplar halinde yasamasiyla birlikte kiiltiirlerini,

yasam bic¢imlerini, baslarindan gecen Onemli olaylar1 anlatmaya ihtiya¢ duymuslardir.
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Sozli gelenek araciligiyla zihinlere kaydedilen olaylar nesilden nesile aktarilmis ve

hikayeler ortaya ¢ikmigtir (Ramsden ve Hollingsworth, 2017).

Hikaye, Arapca kokenli bir kelimdir ve Tiirk Dil Kurumu’na gore, “Bir olayin sozlii
veya yazili olarak anlatilmasi, gercek veya tasarlanmis olaylari anlatan diizyaz: tiirti, 6ykii”
seklinde tanimlanmigtir. Literatiirde ise hikaye kelimesi farkli disiplinlerde farkl: sekillerde
kullanildig1 i¢in birgok farkli tanimla karsilagilmaktadir. Sinclair’e (2005) gore hikaye bir
olay oOrgiisiine sahip olan, gercek veya gerceklesmesi muhtemel olan olaylarin sozlii veya
yazili olarak betimlenmesidir. Wagner (2014) tarafindan yapilan tanimlamaya gore hikaye,
insanlarin diisiincelerini ve kendi kimliklerini ifade etme tarzidir. Bennet ve Royle (2016)
ise hikayelerin belirli bir diizen icerisinde baslangici, ortasi ve sonu olan olaylar dizisi
olarak tamimlamaktadir. Bagka bir tanimlama ise hikayelerin, dinleyicilerin hayal gucu
tizerinde durularak yapilmigtir. Simmons’a (2007) gore hikayeler, dinleyicilerin bir
anlatimi1 gercekmis gibi hayal etmelerini saglayan, betimsel olarak detaylandirilmig ve

insanlarin duygularina hitap eden deneyimlerdir.

Hikayeler, insan yasaminin belirli bir boliimiinde ger¢eklesmis olan ya da
gerceklesmesi olagan olaylari, yer ve zaman kavramlariyla birlikte ele alir. Gergeklesen
veya gerceklesmesi muhtemel olan olaylar etkileyici ve siiriikleyici bir anlatimla
dinleyicilere aktarilir. Hikayelerde temel amag dinleyiciyi diisiindiirmekten 6teye gegerek
dinleyicinin duygularia inmektir. Boylelikle dinleyici hikaye ile biitiinleserek duygulanir.
Hikayeler kisa ve yalin bir olay orgiisii ve az sayida karakter vardir. Hikayelerde onemli
olan olay orgiistinli uzatarak dinleyicinin dikkatini dagitmak degil, aksine 6nemli olan
olaylar1 kisa bir sekilde dinleyiciye aktarilarak, dinleyicilerde yogun etki uyandirmasini
saglamaktir. Anlaticinin hikaye anlatimi esnasinda ¢esitli betimlemeler yapmasiyla birlikte
de okur hayal giiciinii kullanarak ger¢eklesen olaylar ve kisiler hakkinda yargilara

ulasabilir (Ramsden, Hollingsworth, 2017).

Insanlar hikayeler yoluyla birbirlerine kim olduklarini, yasam tarzlarini, ne
bildiklerini ve diinyay1 nasil gordiiklerini anlatirlar. Bu yiizden diinyada farkli donemlerde,

farkli ara¢ ve gereclerin kullanimina bagli olarak bir¢ok hikdye formu vardir. Bu formlar
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sOzlii veya yazili efsaneler, masallar, kisa dykiiler, duvar resimleri, kabartmalar, tablolar,

reklamlar, filmler seklinde olabilir (Caliskan, 2018).

Hikayeler araciligiyla gecmiste yasanmis veya yasanmasi muhtemel olaylar
anlatilir. Boylece hikayeyi dinleyen c¢ocuklarin, geleceklerini sekillendirmek i¢in hikaye
o6nemli bir arag haline gelir (StorytellingTurkiye, 2020). Hikayelerin diger bir 6nemli yani
ise duygulara hitap edebilmesi ve akilda kalicihigidir. Hikayelerin akilda kaliciligi ve
insanlarin duygularina hitap etmesine bagli olarak bircok marka kendi hikayesini

olusturmakta ve pazarlama faaliyetlerini giiclendirmektedir (Akbayir, 2016).

Hikaye anlatimi ise bir bireyin deneyimlerini paylasmasi, yasanmis bir olay1 ya da
yasanmasit muhtemel durumlar1 kusaktan kusaga aktarmasiyla olusan bir gelenek zinciridir
(Siiteii, 2013). Yaman ve Kostekei (1998) hikaye anlatimini herhangi bir olayin belli bir
akus icerisinde anlatilmasi, olaylarin belli bir diizene gore; zaman, yer ve olus siralart esas

alinarak anlatiimasi olarak aciklamistir.

Hikaye anlatimi, bir insanin, toplumun bir iiyesi olarak ortak bir alanda baskalariyla
kurduKlart iligkinin sonucudur. Benjamin (2006), hikaye anlatiminin toplumu olusturan
bireylerin ortak alanlarda birbirleri ile etkilesimi sonucunda hikdye anlatiminin
gerceklestigini ifade etmektedir. Insanlarin birbirleri ile etkilesim saglamasi icin ortak
alanlara ihtiyag vardir. Bu ortak alanlar teknolojik gelismeler ve modernlesme ile birlikte
anlamimi yitirmistir. Bunun sonucu olarak da insanlar hikdye anlatimimin kendilerine
sundugu deneyimlerden ve kiiltlirel 6gelerden uzaklasmislardir. Fakat teknolojik gelisimler
aracilifiyla sozlii gelenek yoluyla yapilan hikaye anlaticilii farkli bir boyut kazanmustir.
Frazel’e (2010) gore hikaye anlatimi toplumun ve kiiltiiriin temel bir bilesenidir. Bu
yiizden bir zamanlar hikaye anlatim1 bir alet ya da boya yardimiyla duvar resimleri veya
kaya oymalar1 ile yapilirken, baska zamanlarda da sozlii gelenekle, yaziyla, matbaa ile
televizyon ekran1 veya bir film aracilifiyla aktarilabilir. Frazel’e gore her kiiltiir, kendi
yasadiklart donemin kosullarina gore c¢esitli arag gereglerden yararlanarak kendi

hikayelerini sunmak ve anlatmak i¢in kendi yollarii gelistirmislerdir.
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2.2.2. Ge¢misten Giiniimiize Hikaye ve Anlaticih@ Tarihi

Hikayeler, insanlik tarihi boyunca insanlar1 eglendiren, duygulandiran, diisiindiiren,
bilgilerin nesiller boyu aktarilmasini1 saglayan, kiiltiirel yasantinin vazgegilmez unsurlari
olmuslardir. Bu yiizden hikayenin ve hikaye anlaticiliginin tarihi de, insanlik tarihi kadar
eskiye dayanmaktadir. Hikdye anlatimi farkli donemlerde, donemin kosullarina uygun bir
sekilde evrilmis ve farkli arag ve geregler hikaye anlatiminda kullanilmistir. Hikaye 6ziinde
degismese de farkli ara¢ gereglerin kullanimiyla degisen sey hikayenin kaydedilme bigimi
olmustur. Insanlik heniiz yerlesik hayata ge¢meden once hikayelerin kaydedilis sekli
magara resimleri iken, yerlesik hayata gecilmesi ve tarim devrimiyle birlikte nesilden
nesile insanlarin zihinlerine kazilacak ezberleme yontemiyle sozlii olarak aktarilmis. Daha
sonraki donemlerde yazinin bulunmasiyla birlikte hikdyeler kagitlara veya parsdmenlere
kaydedilmis ve giiniimiizde teknolojik ilerlemenin yasanmasiyla birlikte hikayelerin
kaydedilmesi dijital ortama ge¢mistir (Benjamin, 2006; Cannatella, 2006).

Insanlik tarihi kadar eski olan hikdye ve anlaticiliginin sozlii gelenek doneminde
ortaya ciktigr diislinlilse de bu durumla ilgili kesin kanitlar olmadigi i¢in ne zaman
basladigin1 sdylemek miimkiin degildir. Insanlarin heniiz yerlesik hayata gecmedikleri
donemden itibaren hikaye ve hikaye anlaticiliginin basladigi diistiniilmektedir. Fransa'daki
Chauvet magarasinda bulunan ve tarihi M.O. 30.000 yilma tekabiil eden tarih &ncesi
caglara ait c¢izimlerin, ilk hikdye ve hikdye anlaticiligr 6rnegi oldugu diisiiniilmektedir.
Bolgede o donem yasamis geyik ve bizon gibi hayvanlari ve hayatta kalma temalarini
igeren ¢izimler magara duvarlarinda bulunmaktadir (Mendoza, 2015). Diger bir 6rnek ise
M.O. 15000 yilinda Fransa’da bulunan Lascaux Magarasindaki cizimleridir. Bu magaranin
duvarlarinda ¢esitli av hayvanlarina dair resimler goriilmektedir. Cizilen bu goriintiiler
araciligiyla insanlar, yasadiklart donem hakkinda kendi hikayelerini de kaydetmeye
baslamislardir (Benjamin, 2006: 160).

Insanlik tarihinin daha sonraki dénemlerine bakildiginda insanligin ve medeniyetin
gelisimi acisindan belli donlim noktalar1 goriilmektedir. Bu doniim noktalarindan biri tarim
devrimiyle birlikte yerlesik hayata gecis yasam tarzinin benimsenmesidir. Bu yeni hayat
tarzinin benimsenmesi ile birlikte insanlarin birbiri ile gegirdikleri zaman uzamis ve farkl

mesleki alanlarin ve g¢esitli sanatsal Ogelerin ortaya ¢ikmasina elverisli bir ortam
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hazirlamistir. Bu donemde hikayeler s6zlii anlatimlar araciligiyla nesilden nesile

aktarilirken ayn1 zamanda sekilleniyordu (Standage, 2018).

Insanlik tarihinin gelisimindeki en biiyiik sigrama ise hi¢ siiphesiz ¢ivi yazisinin
Stimerler tarafindan icat edilmesidir. Yazinin kaliciligi sayesinde insanlar yaptiklar
seyleri, kazandiklar1 deneyimleri kayitlar altina alarak donemin insanlik hikayesine dair
151k tutmuglardir. Bu sayede de insanlar ikinci bir kazanim olarak elde ettikleri bilgi, beceri
ve tecrubelerin tekrar dUretilmesinin Oniine gecerek, sahip olduklar1 bilgi, beceri ve
tecriibelerin iizerine yenilerinin eklenmesine olanak saglamistir. Bdylelikle insanlik
yazinin bulunmasindan sonra bilgi birikiminin de artisina paralel olarak daha hizli
gelismeler saglamistir. Gelismeler yasanirken insanlar kendi Kkiiltlirlerini  yansitan
hikayelerini ve sahip olduklar1 mitlerini de, s6zlii anlatima paralel olacak sekilde yaziya
dokmiis ve farkli yazili anlatima dair eserler ortaya cikmustir (Karadag, 2003). Bu
donemdeki anlatimlara ve hikayelere ornek verecek olursak uzun yillar boyunca sozli
gelenek yoluyla nesilden nesile aktarilmis ve yazinin bulunmasiyla beraber Gilgamis
Destani tarihte kaydedilen ve ilk hikaye olmustur. Gilgamis Destani, yani bilinen ilk yazili
hikaye, 56 Kil tablet Uzerine ¢ivi yazisi ile yazilmis ve Uruk Krali Gilgames'in
Mezopotamya'dan Avrupa ve Asya'ya genisleyen Oliimsiizlik arayisinin hikayesini
anlatmaktadir (Cannatella, 2006). Insanlarin biiyiik ¢ogunlugunun okuma ve yazma
bilmedikleri donemlerde destansi hikayeler insanlara sozlii ve gorsel yollar araciligiyla
uzun siire boyunca aktarilmaya devam etmistir (Mendoza, 2015). Gorsel yol olarak halka
hikayeleri anlatma araci olarak da, gilindelik hayatta kullanilan esyalarin ya da toren
kaplariin iizerine kabartmalar veya boyamalar yaparak mitolojik hikayeleri (onlarin inang
sistemlerinde din) halka aktarmislardir. Bunun disinda heykel veya mimari 6geler iizerine
kabartma teknigiyle isleyerek yapmislardir. Buna en giizel verilebilecek 6rneklerden bir
tanesi de Canakkale ilinin Giirpinar Ilgesinde bulunan Apollon Smintheus kutsal alaninda
yer alan tapinagin frizleridir. Arkeolojik kazilar sonucunda bulunan tapinaga ait frizlerin

tizerinde Troya Savasini anlatan kabartmalar bulunmaktadir (Kirca, 2016: 189).
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Hristiyanlik tarihinde kiliselerde kutsal kitab1 anlatmak ve kutsal kitapta gegmeyen
bazi olaylar1, hikdyeleri anlatmak icin ikonalar’ siklikla kullaniliyordu. Tkonalarm siklikla
kullanilma amac1 ise Hristiyanlik tarithinde 6nemli yeri olan olaylarin, hikayelerin ve kutsal
kitabin, okuma - yazma bilmeyen halk tarafindan anlasilabilmesiydi (Kiiciik, 2016: 234).
1025 yilinda toplanan Arras Ruhani Meclisi'ne gore okuma yazma bilmeyenler, yazi
araciligiyla anlamadiklarint resimler araciligiyla anlayabilirler (Eco, 2017: 184). Daha
sonraki donemlerde de ikonalar kiliselerde halka dini olaylar1 anlatmak ve anlasilabilir

olmasin1 saglamak adima ikonoklazm® dénemine kadar devam edecektir.

Ortacag’da Avrupa’da ortaya ¢ikan Ronesans Akimi kiiltiirel, politik, bilim, siyasi,
egitim ve mimari alanlarda yenilikler yapilmasina neden olarak kiliselerin halkin
tizerindeki etkisini azaltmistir. Gelisen matbaa teknolojisi, hikdye anlatimina farkli bir
boyut kazandirmistir. Matbaanin bulunmasi ve gelistirilmesiyle birlikte halihazirda yaziya
dokiilmiis bir¢ok hikdye cogaltilmis ve okuryazarlik seviyesinin de artis gostermesiyle

birlikte halk kitaplara erisim saglayabilmislerdir (Glimiis, 2010; Sebetci, 2016).

Endiistri Devriminin ger¢eklesmesi ve teknolojinin hizli bir sekilde gelismesinin
ardindan hikayelerin kaydedilmesi ve aktarilma sekli de degismistir. Bu donemde fotograf
makinesi, film makineleri ve radyo gibi buluslar ile birlikte hikayeler ve anlatimlart sadece
sozlii ve yazili olmaktan ¢ikmis, gorsel bir boyut kazanmustir. Politikacilar hikayeleri
politik amacgh kullanmis ve radyolar aracilifiyla kendi propagandalarini halka
aktarmiglardir. 1920’11 yillarda televizyonun icat edilmesiyle birlikte ¢esitli iirlinleri {ireten
ireticiler, bu {irtinlere dair kisa siiren gorsel ve isitsel hikayeler olarak bilinen televizyon
reklamlarin1  olusturarak, {riinlerinin daha c¢ok pazarlanmasi igin ¢esitli cabalara
girigsmiglerdir (Caligkan, 2018: 14). Ticari faaliyetlerde hikdyenin giicli kullanilarak
anlatim giiclendirilmis, hikayelerle dinleyenlerin duygularina inilerek insanlar ikna
edilmistir (StorytellingTiirkiye, 2020). Giiniimiizde de internet teknolojinin gelismesiyle
birlikte instagram, youtube, twitter, facebook, ¢esitli gezi bloglar1 ve vloglar gibi birgok
sosyal medya platformlar1 olusturulmustur. Bu platformlar araciligiyla insanlar kitalararasi

mesafelerden  kolaylikla  yasadiklar1  deneyimleri  hikayelestirerek  birbirleriyle

" Dogu Ortodoks Kilisesi'nde tasinabilir gesitli ebatlardaki ahsap panolar {izerine yapilan dini konulu
tasvirlere ikona denir. Bizans Imparatorlugu Dénemi'nde ise icra edilen mozaiklere, duvar resimlerine(fresk),
kitap resimlerine ve ahsap iizerine yapilmig tiim resimlere ikona ad1 veriliyordu.

8 fkonoklazm, bir kiiltiiriin kendi dini ikona ve diger sembollerine ya da anitlarina dini ya da politik giidiilerle
planli saldirisidir. Siklikla i¢ politik ya da dini degisimlerin ana pargasidir.
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paylagmiglardir. Ayrica cesitli kurum ve kuruluslart da sosyal medyanin bu yOniinii
kullanarak, kendi hikayelerini olusturarak insanlarin duygularina erisebilmeyi

hedeflemislerdir (Mendoza, 2015).

2.2.3. Hikiye Anlaticis1 ve Ozellikleri

Hikaye insanlik tarihi boyunca farkli toplum ve kiiltiirler tarafindan kullanilmas,
gecmisten esinlenerek gelecege yon vermesi agisindan da onemsenmistir. Farklr kiiltiir ve
inaniglara sahip olan insanlar, kendi deger ve yargilarini1 iceren hikdyelerini gelecek
nesillere aktarirken farkli metotlar kullanmislardir. Kullanilan bu metotlardan biri sozlii
gelenek yoluyla hikayelerin eklektik bir sekilde kusaktan kusaga aktarilmasidir. Sozli

gelenekte bu gorevi iistlenen kisiler de hikaye anlaticilart olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Hikaye anlaticilari, genel olarak toplumda kabul géren ve deneyimlerine giivenilen
kisilerdir. Bu baglamda hikdye anlaticilar1 yasanmis veya yasanmasit muhtemel olaylari
anlatarak toplumun gelecegine de yon verirler. Ozellikle kiigiik cocuklara masal ve
hikayeler anlatarak onlari gelecege hazirlarlar. Gerek cocuklari gelecege hazirlamasi,
gerekse topluma yon vermesi icin hikdye anlaticisinda birtakim fiziki 6zellikler ve
beceriler bulunmasi gerekmektedir. Hikaye anlaticisinda bulunmasi gereken ozellikler
asagidaki gibidir (Tuncer, 1983: 12; Soysal, 2017).

- Hikaye anlaticisi fiziki olarak uygun bir sese sahip olmalidir.

- Hikaye anlaticisinin kelime dagarcig1 genis olmalidir.

- Hikaye anlaticisi, onu dinleyen insanlar1 stkmadan hikayesini aktarabilmelidir.

- Hikdye anlaticisi hikayenin orijinal halini anlam olarak degistirmeden
aktarabilmelidir

- Hikaye anlaticisi, hikayeyi ilk dinledigi andan itibaren etkilenmis olmalidir

- Hikaye anlaticis1 bir hikayeyi anlatarak ve tekrar ederek 6ziimsemis olmalidir.

- Hikaye anlaticisi, hikayedeki bir karakter ya da kahraman olmadig: i¢in hikaye
anlatim1 boyunca hikayenin disinda kalabilmelidir.

- Hikaye anlaticisi, hikayeleri kendine 6zgii anlatim tarzina sahip olmalidir.

- Hikaye anlaticis1 hik&yeyi-masali seyircinin zihninde canlandirabilmelidir.
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2.2.4. Bir Hikaye Anlaticis1 Olarak Turist Rehberi

Turist rehberligi meslegi anlatim becerileri ve iletisim becerileri yliksek olmasinin
gerektigi mesleklerden biridir. Bu durumun temel sebebi turistlerle gegirilen zamanin ¢ok
uzun olmasidir. Ayni zamanda turistlerin turdan memnun bir sekilde ayrilmalarini
saglayabilmek adina, turistlerin ihtiyaclarina cevap verebilmek, onlarin sorunlarin
¢Ozebilmek, ¢oziilmesi gii¢ sorunlarla karsilasildiginda turistleri ikna edebilmek iletisim ve

anlatim becerilerinden gecmektedir.

Turist rehberligi meslegi sadece bir yerlerde yasanmig olan olaylarin tarihlerini
konusmaktan ziyade, ziyaret edilen bolgelerde kiiltiirel 6geleri, insanlarin yasayislarini ve
hayat hikayelerini, mitolojik hikayeleri, yasanmis gercek olaylar1 gergeklikten carpitmadan
anlatmak, turistlerin deneyimlerini zenginlestirerek unutulmaz kilmak ve ayni zamanda
turistler i¢in motivasyon kaynagi yaratarak, turistlerin hayatlarina ufak dokunuslar da
yapabilmektir (Colakoglu, vd. 2007). Bu da turist rehberinin anlatim yapabilme becerisi ile
gerceklesir.

Anlatim yapabilme becerisi aracilifiyla turist rehberleri, ayni bir hikdye anlaticisi
gibi turistlerin gorsel, isitsel veya diger duyu organlariyla algilayabilecekleri bilgileri
saglarlar. Boylece turistler, kendilerini hikdyenin bir pargas: gibi hissederler ve
deneyimleri artar. Bu durumda turistin memnuniyet diizeyini olumlu yonde etkiledigi

sOylenebilir.

Bir hikaye anlaticist olarak turist rehberi uygun bir sese sahip olmali, bir hikaye
anlatirken, hikaye igerisinde gecen diyaloglari uygun ses tonlamalariyla karsi tarafa
aktarabilmelidir. Bir hikdye anlaticis1 olarak turist rehberinin kelime dagarciginin c¢ok
genis olmasi gerekmektedir. Bu durum hikaye aktarilirken hikayenin sozIli olarak

zenginlestirilmesini saglayan bir unsur olabilmektedir.
Bir hikaye anlaticis1 olarak turist rehberi, anlatim yaparken, anlatim yaptig1 kisilerin

kendisini dinlemesini saglayabilmelidir. Bu da anlatim1 dinleyen kisilerin dikkatlerini ayik

tutabilmekten ge¢cmektedir. Turist rehberi zaman zaman anlatimin disina ¢ikmadan ve
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hikdyenin orjinaline baglh kalarak, ziyaretcilerin dikkatlerini toparlayacak bilgiler

aktarabilmelidir.

Turist rehberleri anlattiklar1 hikayeleri ilk duyduklar1 ya da okuduklari andan
itibaren etkilenmis olmalidir. Béylece hikdye anlatimi yaparken onu dinleyen turistlere
aktarim yaptig1 her seferde Ozlmsemelidir. Turist rehberi anlatim yaptig1 hikayenin
i¢indeki bir kahraman olmadig1 i¢in kendine 6zgii bir anlatim tarziyla her zaman hikdyenin
disinda kalmayi basarabilmelidir. Bunu yaparken de anlatim yaptigi hikayeler turistin

zihninde canlanabilmelidir.

2.3. Duygusal Emek

Bu bolimde emek ve duygu kavramlari, duygusal emek kavrami ve gelisimi,
duygusal emek yaklagimlari, duygusal emek stratejileri, duygusal emegi etkileyen faktorler

ve duygusal emegin sonuclar1 konular1 ele alinmstir.

2.3.1. Emek ve Duygu Kavramlari

Latince kokenli bir sozciik olan “labor” kelimesinden bati dillerine labour, labor
seklinde gegen emek sozciigli, ¢aba is 6dev zorluk ve gerilim anlamlarini tasimaktadir
(Ozgen, 2010). Yilmaz (2021) emegi, iiriiniiniin degerini yaratan, o {iriiniin {iretim
asamasinda gereken zaman seklinde tanimlamaktadir. Emek bir isin yapilmasi ig¢in

harcanan beden ve kafa giici, mesai ve zahmet olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2022).

Duygu kelimesi Latince kdkenli bir sdzciik olup yerinden etmek, yerini degistirmek
anlamlarin1 tastyan emorve kelimesinden tiiretilmistir. Ingilizcedeki duygu kelimesini
karsilayan ‘“emotion” kelimesi de latince kokenli emorve kelimesinden tiiretilmis ve
etimolojik temel bakimindan incelendiginde ise anlam olarak i¢sel olarak bir halden bagka
bir hale ge¢mek seklinde tanimlanmaktadir (Ozgen, 2010). Bir diger tanimlamada duygu
belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdig1 izlenim ve kisinin

kendine 6zgu bir ruhsal hareket ve hareketlilik seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 2022).
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2.3.2. Duygusal Emek Kavrami ve Gelisimi

Giliniimlizde artan yogun rekabet ortami sonucunda her isletme kendi
calisanlarindan, isletmenin is hacmini arttiracagr ve sirket hakkinda olumlu algilar
yaratacag1 tavirlara ve duygulara sahip olmasmi beklemektedir (Kaya ve Ozhan, 2012).
Emek yogun sektorlerde calisanlarin miisterilerle olan iligkilerinde kendi duygularini
aktarmalar1 ve bu duygularla birlikte gostermis olduklar1 tavirlar duygusal emek olarak
adlandirilmaktadir. Duygusal emek kavrami ilk defa 1983 yilinda Amerikali bir sosyolog
olan Arlie R. Hochschild tarafindan The Managed Heart: Commercialization of Human
Feeling(Y6netilen Kalp: insan Duygularmin Ticarilestirilmesi) adli kitapta kullanilmistir.
Hochschild ¢aligmasini hosteslerin duygusal emekleri {izerine yapmis ve arastirmasinda
hizmet sektoriinde c¢alisan kisilerin duygularin1 davraniglariyla yansitirken meslegin
gerektirdigi kurallara uygun olarak ayarlanmasi {izerinde durmustur. Hochschild
misterilerle etkilesim esnasinda gosterilmesi ve hissedilmesi gereken duygularin yonetim
tarafindan belirlendigini, ylizeysel ve derin davranisin isin bir pargast oldugunu

savunmustur (Hochschild, 1983).

Daha sonra Ashforth ve Humprey’in 1993 yilinda yaptiklar1 calismalarinda,
calisanlarin duygusal emek gdosterme sekillerinin, hizmetin kalitesine, kisilerarasi
etkilesimin kalitesine ve duygularin tiiriine bagli oldugunu belirtmislerdir. Ashforth ve
Humprey duygusal emek kavramini, hizmet verilirken, hizmeti saglayan kisilerden
beklenen davraniglar olarak tanimlamiglardir.  Ashforth ve Humprey (1993),
Hochschild’den farkli olarak davraniglarin altinda yatan duygulara odaklanmak yerine,
gbzlemlenebilir davraniglara odaklanmiglardir. Gozlemlenebilir davraniglara
odaklanmalarindaki en temel neden ise miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesindeki
en Onemli bilesenin hizmet c¢alisanlarinin davraniglart oldugunu diisiinmelerinden
kaynaklanmaktadir. Miisterilerin kendilerine sunulan hizmet hakkindaki diisiincelerini
olumlu yonde etkilemek, hizmet calisanlarinin miisteri ile etkilesim sirasinda duygularini
yonetmelerine bagli oldugunu ve bu ylizden de duygusal emegi bir tiir duygu yonetimi
olarak ac¢iklamaktadirlar. Ayrica Hochschild (1983) calismasinda duygusal emek gosterim
davraniglarinin derin ve ylizeysel davraniglar olarak iki sekilde gosterilebilecegini ifade
etmistir. Ancak Ashforth ve Humprey yaptiklar1 c¢aligmalarda, ¢alisanlarin gdstermesi

gereken duyguyu gercekten hissettikleri durumlarin da olabilecegini, ¢alisanlarin yiizeysel
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ve derin davranislarin disinda samimi/dogal davraniglar sergileyebildiklerini ifade

etmiglerdir (Ashforth ve Humprey,1993: 93).

Morris ve Feldman (1996), yaptiklart ¢alismada duygusal emegi Kkisilerarasi
etkilesim sirasinda calisanlarin, Orgiitiin  belirledigi kurallar c¢ergevesinde istenilen
duygular ifade etmek i¢in gosterdikleri ¢aba, planlama ve kontrol olarak tanimlamislardir.
Bu yoniiyle degerlendirildiginde Hochschild (1983) ve Ashfotth ve Humphrey (1993)’in
bakis agilarina benzemektedir, ¢iinkii duygularin bireyler tarafindan degistirilebilecegini ve
kontrol edilebilecegini kabul ederler. Ayrica Morris ve Feldman (1996), duygusal emegi
dort boyutlu olarak ele almig ve bu boyutlarin sirasiyla duygu gosterim sikligi, gerekli
gosterim kurallarina dikkat etme, gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi ve duygusal

uyumsuzluk olarak agiklamislardir.

Daha sonrasinda Kruml ve Geddes (2000), yaptiklar1 ve iki fazdan olusan ¢aligma
ile duygusal emek boyutlarin1 ve onciilleri arasindaki iliskiyi agiklamaya ¢alismislardir.
Calismanin birinci fazinda duygusal emek boyutlarinin “duygusal ¢aba” ve ‘“duygusal
uyumsuzluk™ olarak iki boyutlu oldugunu ortaya koymuslardir. Calismanin ikinci fazinda
ise duygusal emek boyutlar1 ve onciilleri arasindaki iliskiler test edilmistir. Sonug olarak
erkeklerin, yasga biiylik calisanlarin, miisterilere duygusal olarak bagli olmayanlarin,

duygusal bulasma®

deneyimleyemeyenlerin ve duygularin1 nasil ifade edeceklerini
bilmeyenlerin  biiyiik olasilikla daha fazla duygusal uyumsuzluk yasadiklarini
gostermektedir. Ayrica, yasga biiyiik olan, duygularii nasil ifade edecekleri konusunda
daha fazla egitim alanlarin ve miisterilerin olumsuz davrandigi ¢alisanlarin duruma uygun
duygular hissetmek i¢in daha fazla duygusal caba gosterdiklerini gostermektedir. Calisma
sonuglari, yash ¢alisanlarin duygularmi kontrol etmede, yani gerekli duygular1 yaratmada

ve uygun duygulart sergilemede daha becerikli olduklarini géstermistir.

Grandey (2000), diger duygusal emek yaklagimlarindan farkli olarak duygu
diizenleme teorisini (emotion regulation theory) ortaya atmistir. Ayrica bu teoriye bagh
olarak duygusal emegin Onciilleri ve sonuglari ile mevcut bireysel ve durumsal

degiskenlerin insan kaynaklar siiregleri tizerindeki etkilerini ortaya ¢ikartmaya ¢alismistir.

% “Bireyin bagka bir insan1 otomatik olarak taklit etme egilimi, yiiz ifadesinin ve beden durusunun o bireyle
senkronize olmasi ve bunun sonucunda da o bireyle duygusal olarak ayni noktada birlesmesidir”’(Akin, Uysal
ve Akin, 2015: 98) .
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Duygu dizenleme teorisi, bireylerin hangi duygulara ne zaman sahip olduklarini, bu
duygulart nasil deneyimlediklerini ve bu duygularini ifade etmeyi igeren bir slre¢ olarak
tanimlanmaktadir (Grandey, 2000: 98). Duygu diizenleme siireci, iki sekilde agiklanmaya
calisilmistir. Bunlar onciil odakli duygu diizenleme (antecedent-focused) ve tepki odakli
duygu duzenleme (response-focused) seklindedir (Gross, 1998). Grandey, Gross (1998)
calismasinda ortaya koydugu onciil odakli duygu diizenleme ve tepki odakli duygu
diizenleme bigimlerinin, derin ve yiizeysel davranislara karsilik geldigini ileri siirmiistiir.
Grandey (2000), duygu diizenleme siirecinde etkili olan diger faktorleri bireysel ve
orgiitsel faktorler olarak ayirmistir. Bireysel faktorler; cinsiyet, duygusal ifade, duygusal
zekd ve duygusalliktir. Orgiitsel faktorler ise otonomi, ydnetici destegi ve is arkadasi
destegi, olarak kategorize edilmistir. Buna gore kadinlarin, erkeklere gore daha cok
duygusal emek gosterdigi, bireylerin sahip oldugu duygusal zekanin, duygusal emek sarf
etme diizeylerinde bir etkiye sahip oldugu ileri siiriilmiistiir. Orgiitsel faktorlerde ise
yonetici ve is arkadasinin desteginin bulundugu c¢alisma ortamlarinda, duygusal emegin

olumsuz sonuglarindan olan tilkkenmisligin ve isten uzaklagsmanin azalacagi belirtilmistir.

2.3.3. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek kavrami Arlie Russell Hochschild (1983) tarafindan “The Managed
Heart” adli kitabinda ortaya atildigindan beri bir¢cok arastirmaci tarafindan anlagilmaya
calisilmis ve duygusal emegin boyutlarini gelistirmeye yonelik cesitli yaklasimlar ve
modellerle ileriye siirmiislerdir. Hochschild’in duygusal emek tiizerine yaptigi ¢alisma,
giincelligini koruyan bir arastirma konusudur. Bu durumun temel nedeni ise hizmet
sektoriinlin yayginlasmas1 ve insanlarla ikili iletisimi gerektiren meslek gruplarinin
yayginlagsmasidir. Duygusal emek alaninda ¢ok sayida g¢aligma olmasma ragmen, bu
caligmalardan alt1 yaklasim yaygin olarak kabul edilmektedir. Bu yaklasimlar Hochschild
duygusal emek yaklagimi, Ashforth and Humprey’in duygusal emek yaklagimi, Morris
and Feldman’in duygusal emek yaklasimi, Kruml ve Geddes’in duygusal emek yaklagimi,
Grandey’in duygusal emek yaklasimi ve Brotheridge ve Lee’nin duygusal emek yaklasimi

olmak Uzere kronolojik siraya uygun olarak asagida agiklanmustir.
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Hochschild Duygusal Emek Yaklasimi (1983)

Diplomat bir ailenin ¢ocugu olan Arlie Russell Hochschild, ¢ogu kez ailesiyle
birlikte katildig1 davetlerde, birgok kisinin sergiledigi davramislarin kendi duygularim
yansitmadigini gézlemlemis ve ilerleyen yaslarinda bu konuyla ilgili arastirmalar yapmistir
(C)zgen, 2010). Arlie Russell Hochschild, “The Managed Heart: Commercialization of
Human Feeling (1983)” adli kitabinin Onsoziinde, insanlarin gercekte hissettikleri

duygular ile ¢elisen yiiz ifadelerini ve davraniglarini su sekilde ifade etmistir:

“Kendimi pek ¢ok misafirin arasinda bir tabak fistik ile dolasirken ve
misafirlerin gulimsemelerine bakarken buldum; diplomatik gulimsemeler
asagidan bakildiginda karsidan goriindiigiinden farklhi gériinebilir. Daha
sonra annemi ve babami dinlerdim ve ¢esitli jestleri yorumlardim. Bulgar
elgisinin zoraki gulimsemesi, Cin konsolosunun goézlerden kagan bakislarsi...
Sadece kisiden kisiye degil, Sofya'dan Washington'a, Pekin'den Paris'e ve
Paris'ten Washington'a nakledilen mesajlart 6grendim. Acaba fistiklar: bir
kisiye mi verdim yoksa bir oyuncuya mi? Kisi nerede bitti ve rol nerede

basladi? Bir kisi bir rol ile nasil iliskilidir?”

Hochschild duygusal emek kavramim ilk kez 1983 yilinda “Delta Havayollar1”
sirketinin ugus gorevlileri ile yaptigi1 calismada kullanmistir. Once Delta Havayollari'nin
egitim merkezinde gozlemler yapmis ve daha sonrasinda Delta Havayollari'nda calisan
ucus gorevlileri, denetgiler ve hostesler ile goriigmeler yapmustir. Yaptigi goriismelerde
havayolu calisanlarinin yizlerindeki giilimsemenin sadece yiizlerinde goriindiigiinii, fakat
bu giilimsemenin onlarin bir parcast olmadigim1 belirtmisler. Bir ugus gorevlisi i¢in
gulumsemek, kendini koordine etmenin bir bileseni ve yorgunlugu gizlemek i¢in isin bir
unsuru olarak gorilmektedir. Bu yiizden havayolu c¢alisanlari, gercekte hissettikleri

duygularini giiliimsemelerinin ardina perdelemek zorunda kalmaktadirlar.

Hochschild duygusal emek kavramimi “The Managed Heart: Commercialization of
Human Feeling” (1983) adli kitabinda ilk kez “calisanlarin isyerinde, yonetimin belirledigi
duygu kurallar1 gercevesinde, kendi duygularini yonetmesi ve ticret karsiliginda yapilan bu

duygu yonetim surecini isin bir parcasi olarak gorilmesi” seklinde tanimlamistir
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(Hochschild, 1983: 7). Goffman’in (1959) yaptigi ¢alismadan ilham alan Hochschild,
miisterilerle dogrudan etkilesimde olan hizmet sektorii ¢alisanlarini, bir tiyatro gosterisinde
rol alan oyunculara benzetirken, miisterileri de tiyatro gosterisini izleyen izleyiciler olarak
gormiistiir. Bu yaklasimla birlikte Hochschild, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin, islerinin
gerektirdigi gibi performans sergilemelerini ve islerinin gerektirdigi gibi duygu ve
davraniglarint miisterilere yansitmalarini bir tiyatro oyununda rol alan oyuncular ile

iliskilendirmistir (Grandey, 2000: 96).

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin, miisterilere yansittiklar1 duygulart ve ¢alisanlar ile
miisteriler arasindaki karsilikli etkilesim organizasyonun hedeflerine ulasabilmesi adina
blyuk bir énem arz etmektedir. Hizmet sektoriinde ¢alisan bireylerden, miisteriler ile olan
etkilesimlerinde organizasyonun belirledigi uygun davranislara uymalar1 beklenmektedir.
Bir ¢alisan, miisteriye karsi depresif bir ruh hali veya o6fkeli bir sekilde etkilesime geger
ise, bu durum ¢alisanlarin ve organizasyonun performansini olumsuz yénde etkiler. Kisaca
calisanlarin duygularint kontrol edip, duygu yoOnetimini saglamalari, c¢alisanlarin

organizasyonel hedeflere ulasmasinin bir yoludur (Ozgen, 2010).

Hochschild’e gore iki tir duygusal emek davranisi vardir. Bunlardan ilki, gergekte
hissedilmeden gosterilen duygular1 kapsayan yiizeysel davranistir. Ornegin tiirbiilansa
giren bir ugagin hostesi, korkmasimna ragmen panigi engellemek adma sogukkanli bir
sekilde anons yapip, herhangi bir sorunun olmadigimi sdylemesi yiizeysel davranigtir.
Ikinci duygusal emek davranisi ise, gercekte hissedilen duygular1 yonetmeyi iceren derin
davranigtir. Derin davranigs gosteren bir birey, sadece uygun duygulart sergilemekle
kalmaz, aslinda zorunlu olarak duyguyu igsellestirir (Hochschild, 2003). Ornegin, yakinda
ziyaretgilerle etkilesime girmeyi bekleyen bir turist rehberi, olumlu diisiinceleri bilingli
olarak diisiinerek olumlu bir ruh hali ortaya ¢ikarmay1 segebilir, bu da daha sonra dogal

mutluluk goriintiileri yaratir (Dahling ve Perez, 2010).

Hochschild, hizmet sektoriinde ¢alisan bireylerin  gergekte hissettikleri ve
hissediyormus gibi gosterdikleri duygularin arasinda olusacak farkin uzun vadede
calisanlarin lizerinde olumsuz bir baski yarattigini ifade etmistir. Bu baskinin azaltilmasi
icin gergekte hissedilen ve hissediliyormus gibi sergilenen duygu ve davranislari birbirine

yaklagtirilmasi gerektigini belirtmistir (Hochschild, 2003: 90). Aksi takdirde uzun vadede
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calisanlarin gergekte hissetmedigi duygulari, hissediyormus gibi yapmalar: tiikenmiglik ve
is tatmininin saglanamamasiyla sonuglanir (Hochschild,1983; Mesmer-Magnus, DeChurch
ve Wax, 2012).

Ashforth ve Humprey’in Duygusal Emek Yaklasim (1993)

Ashforth ve Humprey (1993), cgalisanlarin duygusal emek gosterme sekillerinin,
hizmetin kalitesine, kisileraras1 etkilesimin kalitesine ve duygularin tiirtine bagli oldugunu
belirtmislerdir. Ashforth ve Humprey duygusal emek kavramini, hizmetin verildigi anda,
hizmet veren kisilerden beklenen davraniglar olarak tanimlamiglardir. Diger bir ifade ile
orgiitiin belirlemis oldugu davranis gosterme kurallarina, calisanlarin gdzlemlenebilir

davranislar1 olarak tanimlanmustir.

Ashforth ve Humprey, Hochschild'in yaptig1 gibi davranislarin altinda yatan
duygulara odaklanmak yerine, gdzlemlenebilir davramiglara  odaklanmislardir.
Hochschild’den farkli olarak gozlemlenebilir davranislara odaklanmalarinin en temel
nedeni ise, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesindeki en 6nemli bilesenin hizmet
calisanlarinin davraniglart oldugunu diisiinmeleridir. Misterilerin kendilerine sunulan
hizmet hakkindaki diisiincelerini olumlu yonde etkilemek, hizmet galisanlarinin miisteri ile
etkilesim sirasinda duygularini yonetmelerine bagli oldugunu ve bu yuzden de duygusal

emegi bir tiir duygu yénetimi olarak agiklamaktadirlar (Ozgen, 2010).

Hochschild (1983) ¢alismasinda duygusal emek gosterim davraniglarinin derin ve
yiizeysel davraniglar olarak iki sekilde gosterilebilecegini ifade etmistir. Ancak Ashforth
ve Humprey yaptiklar1 ¢alismalarda, calisanlarin gdstermesi gereken duyguyu gercekten
hissettikleri durumlarin da olabilecegini, calisanlarin yiizeysel ve derin davranmislarin
disinda samimi/dogal davranislar sergileyebildiklerini ifade etmislerdir. Ornegin kansere
yakalanmig bir cocuga bakan bir hemsirenin, ¢ocugun 6liimii ile gergekten iiziilmesi ve bu
durumu davraniglariyla gostermesi samimi/dogal davranistir. Samimi/dogal davranista,
ylzeysel davramiglarda oldugu gibi hissettiklerinizin aksine gosterdiginiz davranislari
kontrol altinda tutma ¢abasi yoktur. Aym1 zamanda da derin davranista oldugu gibi
duygulara hiikmetme durumu da s6z konusu degildir. Samimi davranista bireylerin

gostermesi gereken davraniglar, birey tarafindan gercekten hissedilmekte ve davranis
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olarak yansitilmaktadir (Ashforth ve Humprey,1993: 93). Ayrica, duygusal emegin az ¢aba
gerektiren veya hi¢ caba gerektirmeyen davranislari da igerdigini belirten Ashforth ve
Humprey, c¢alisanlarin  duygusal emek goOsterim kurallarmi siirekli tekrar etmesi
durumunda, bu tiir davramislar1 aligkanlik haline getirmelerine neden oldugunu ifade

etmislerdir.

Hizmet sektorii calisanlar1 agisindan duygusal emegin sonuglari bazen olumlu,
bazen olumsuz olabilmektedir. Hizmet sektorii ¢alisanlarinin, kendine 6zgii davranislar
sergileyerek, organizasyonel olarak belirlenen kurallara uymalari duygusal emegin olumlu
yanlar1 olarak sunulur. Boylelikle calisanlarin kendi bireysel Ozelliklerine bagli olarak
duygusal emek gosterim kurallari1 uyarlayarak kendini ifade etme becerisini
gelistirebilecekleri belirtilmektedir. Ote yandan, 6rgtsel olarak belirlenen kurallara uymak
adma, gercekte hissedilmeyen duygularin, hissediliyormus gibi sergilenmesi gerekliligi
sonucunda, ¢alisanlarda duygusal uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu
durum duygusal emegin calisanlar {lizerindeki olumsuz etkilerini ortaya c¢ikarmaktadir.
Duygusal uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasi durumunda, ¢alisanlarda benlik saygisinda azalma
goriildiigii ve isten ayrilma niyetlerinde bir artisa yol agtigi da belirtilmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993).

Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimi (1996)

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi Kkisileraras1 etkilesim sirasinda
calisanlarin, orgiitiin belirledigi kurallar ¢ergevesinde istenilen duygulari ifade etmek icin
gosterdikleri gaba, planlama ve kontrol olarak tanimlamiglardir. Bu tanim, duygularin
sosyal ¢evrede ifade edildigi ve kismen belirlendigi etkilesimci bir yaklagimdan gelir. Bu
bakis agisi, Hochschild (1983) ve Ashfotth ve Humphrey (1993)’in bakis agisina
benzemektedir, ¢unkl duygularin bireyler tarafindan degistirilebilecegini ve kontrol

edilebilecegini kabul ederler.
Morris ve Feldman (1996), duygusal emegi dort boyutlu olarak ele almistir.

Sirasiyla bu boyutlar (a) duygu gosterim sikligi, (b) gerekli gosterim kurallarma dikkat

etme, (c) gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi ve (d) duygusal uyumsuzluktur.

46



Duygu gosterim sikhigi: Miisteriler hizmet aldiklari isletmeler ile arasinda
begenme, giiven ve saygiya iliskin ¢esitli duygusal baglar kurmaktadirlar ve bu durum
isletmeler veya organizayonlar agisindan degerlendirildiginde, isletmenin-organizasyonun
is yapma olasiliginin daha yiiksek olmasi1 demektir (Wharton ve Erickson, 1993: 465). Bu
durumda da isletmelerde-organizasyonlarda g¢alisan bireyler yaptiklar ise uygun ve isin
gerektirdigi siklikta duygu gosterimi yapmaktadirlar. Duygu gosteriminin sik oldugu is
gruplarinda, isletmelerin-organizasyonlarin duygu gosterimi ile ilgili taleplerinin artmasina
neden olmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Gerekli Gosterim Kurallarina Yonelik Dikkat Etme: Duygusal emegin ikinci
boyutu, isin gerektirdigi kurallar sergilemeye dikkat etme diizeyidir. Bir hizmet calisan,
isin gerektirdigi kurallar1 sergilemek icin ne kadar dikkatli olursa, o kadar fazla psikolojik
enerji ve fiziksel ¢aba harcar. Bu durum yogun “duygusal emek” gosterimini gerektirir.
Gerekli gosterim kurallarina yonelik dikkat, hem duygu gosteriminin suresinden, hem de

duygu gosteriminin yogunlugundan olusur (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Duygu gosterim siiresi kisa olan is gruplarinda duygusal emegin az kullanildigi
goriilmiistiir. Ornegin; kasiyerin veya tezgahtarin miisteriye kars1 tebessiim etmesi, giiler
yiizlii olmasi, selamlasmasi ve gerektiginde tesekkiir etmesi gibi (Sutton ve Rafaeli, 1988:
467). Daha uzun sureli duygu gosterimi, daha fazla ¢aba ve dolayisiyla daha fazla duygusal
emek gerektirmektedir. Uzun sureli duygu gosterimini gerektiren isler, duygusal
dayaniklilik (Hochschild, 1983) gerektirir. Ciinkii calisan ile miisterinin etkilesim siiresi
arttik¢a, c¢alisanlar miisteri hakkinda daha fazla bilgiye sahip olabilmekteler ve bu bilgi,
calisanlarin kendi kisisel duygularini gdstermekten kaginmalarini zorlastirabilmektedir.
Dolayisiyla orgiitsel veya mesleki normlar1 ihlal edilebilmektedir (Smith, 1992). Duygu
gosteriminin  yogunlugu ise, bir duygunun ne kadar gucli veya ne buyuklukte

deneyimlendigini ifade eder.

Gosterilmesi Gereken Duygularin Cesitliligi: Duygusal emegin iicilincii boyutu,
i rollerinin gerektirdigi duygularin cesitliligidir. Gosterilmesi gereken duygularin
cesitliligi ne kadar fazlaysa, calisanlarin sarf ettigi duygusal emek de o kadar buyuk
olacaktir. Calisanlarin, belirli durumlara uyacak sekilde gosterilen duygu tdrlerini

degistirmeleri gerekmektedir. Bu yilizden calisanlar, davraniglarin1 daha aktif bir sekilde
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planlamak zorundadirlar ve bu durum ¢alisanlarin, duygusal emek igin harcamalari

gereken psikolojik enerji miktari da arttirmaktadir.

Orgiitlerde duygu gosterim kurallari, olumlu, notr ve olumsuz duygu gosterimi
olarak karakterize edilmistir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Olumlu duygu gosterimi,
calisanlar ve misteriler arasindaki begenme baglarin1 artirmay1 amaglamaktadir. NGtr ve
ya tarafsiz duygu gosterimini vurgulayan Kkurallar, yetki ve statlyl korumak igin
kullanilmaktadir. Ofke ve diismanlhig1 vurgulayan olumsuz duygu gosterim kurallar ise

genellikle miisterileri (6rnegin, fedai kisileri) sindirmek veya bastirmak i¢in kullanilir.

Duygusal Uyumsuzluk: Morris ve Feldman (1996), duygusal emegin bir sonucu
olarak ele alinan duygusal uyumsuzluk kavramini, duygusal emegin bir boyutu olarak ele
almiglardir. Duygusal uyumsuzluk, organizasyonlarda sergilenmesi gereken duygular ile
calisanlarin gergek duygular arasindaki ¢atismadir. Duygusal uyumsuzluk, bir bireyin
gercekten hissettikleriyle celisen belirli duygulari sergileme zorunlulugunun bir sonucudur
ve bir tiir kigi-rol ¢atismasi olarak tamimlanmustir (Middleton, 1989: 199). Duygusal
uyumsuzlukta calisan birey isin gereklilikleriyle &zdeslesemez. Organizasyonun
beklentileri karsilamak icin daha fazla ¢aba sarf eden birey, duygularini kontrol etmeye
calisir ve tepkilerini degistirmek zorunda kalir. Bu durumda daha ¢ok duygusal emek
gerektirecektir (Morris ve Feldman, 1996: 992).

Duygusal Emegin Dort Boyutu Arasindaki Iliskiler: Duygusal emegin dort
boyutu arasindaki iliskiler Sekil 2°de gosterilmistir. Buna gore duygu gdsterim siklig1 ve
gerekli gosterim kurallarina dikkat etme boyutlar1 arasinda negatif yonlii, duygu gdsterim
sikligt ve duygusal uyumsuzluk arasinda pozitif yonlii, duygu gosterim siklig1 ve
gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi arasinda nétr iligki tespit edilmistir. Ayrica
gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluk arasinda negatif yonlii,
gerekli gosterim kurallarina dikkat etme ve duygusal uyumsuzluk arasinda pozitif yonlii,
gerekli gosterim kurallarima dikkat etme ve gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi

arasinda pozitif yonlii iliskiler oldugu bulunmustur.
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Duyau Géstenlmest
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Dikkat Etme (+) /

Morris ve Feldman, (1996: 993)

Sekil 2. Duygusal emegin dort boyutu arasindaki iligki

Kruml ve Geddes’in Duygusal Emek Yaklasimi (2000)

Kruml ve Geddes’e (2000) gore, duygusal emegin ¢alisan ve sirket performansi
tizerinde biiyiik bir etkisinin oldugu bilinmesine ragmen, birtakim temel sorunlarin hala
¢oziilememistir. Kruml ve Geddes (2000) yaptiklar1 calisma ile duygusal emegin
tanimlayict Ozelliklerinin neler olduguna, duygusal emegin nasil oOlciilebilecegine ve
duygusal emegin, hizmet calisanlar1 ve sirketleri i¢in zararli m1 yoksa saglikli m1 gibi

sorulara cevap aramislardir. Kruml ve Geddes (2000) iki asamali olarak ele almiglardir:

Faz 1: Duygusal Emek Boyutlarim1 Kesfetmek:

Calismanin birinci asamasi olan Faz 1’in iki amaci vardir. Bu amaglardan birincisi,
Hochschild’in (1983) rol(oyunculuk) kavramini birlestirerek, duygusal emegin tanimlayici
boyutlarini belirlemektir. Faz 1 in ikinci amaci ise, 6nceden hazirlanmis duygusal emek
Ol¢eklerini gelistirerek daha giivenilir ve gegerli bir duygusal emek 6l¢egi olusturmaktir.
Yapilan c¢aligmanin sonucunda duygusal emegin ‘“duygusal caba” ve duygusal

uyumsuzluk™ olarak iki boyutlu oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Faz 2: lliskilerin Test Edilmesi:

Calismanin ikinci asamasi olan Faz 2’nin amaci, duygusal emek boyutlar1 ve
onculleri arasindaki iligkileri test etmektir. Ayrica Faz 2’nin amaci, Faz 1’de gelistirilen
Olgegin giivenilirligini artirmak, duygusal uyumsuzluk ile duygusal ¢aba ve bu boyutlarin
onculleri ile ilgili hipotezleri test ederek duygusal emek boyutlar1 ve onciilleri arasindaki
iliskiyi ortaya ¢ikartmaktir. Kruml ve Geddes yaptiklar1 ¢alismada onciilleri; yas, cinsiyet,
duygusal bulagsma 06l¢egi, miisterilerin etkisi, duygu gosterim egitimi, duygusal baglilik,
duygu gosterim toleransi, gorev kidemi, Marlowe -Crowne sosyal istenirlik 6lgegi olarak
belirlemislerdir. Buna gore duygusal emek boyutlar1 ve onciilleri arasindaki iliski Sekil

3’teki gibidir.

Yas

Cinsiyet

Duygusal Bulagma Olgegi Duygusal

Miisterilerin Etkisi

Duygu Gosterim Egitimi

Duygusal Baglilik

Duygusal

Duygu Gosterim Toleransi

Uyumsuzluk

Gorev Kidemi

Marlowe-Crowne Sosyal

Istenirlik Olgegi

Kruml ve Geddes, (2000: 36)
Sekil 3. Duygusal emek boyutlari ile onciilleri arasindaki iliski

Erkeklerin, yasca biiyiik ¢alisanlarin, mdisterilere duygusal olarak bagh
olmayanlarin, olumsuz duygular sergileyen miisterilerin, duygusal bulasma

deneyimleyemeyenlerin ve duygularini nasil ifade edeceklerini segme konusunda daha az
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toleranst olanlarin biiyiik olasilikla daha fazla duygusal uyumsuzluk yasadiklarin
gostermektedir. Ayrica, yasga biiyiik olan, duygularini nasil ifade edecekleri konusunda
daha fazla egitim alan, halkla ¢calisma konusunda daha az deneyime sahip, kendilerini nasil
ifade edeceklerini secme konusunda ¢ok az duygu gosterim toleransina sahip olan ve
miisterilerin olumsuz davrandigi ¢alisanlarin duruma uygun duygulari hissetmek i¢in daha
fazla duygusal caba gostereceklerini gostermektedir. Calisma sonuglari, yash ¢alisanlarin
duygularin1 kontrol etmede, yani gerekli duygular1 yaratmada ve uygun duygulari

sergilemede daha becerikli olduklarini gostermistir.

Grandey’in Duygusal Emek Yaklasim (2000)

Grandey (2000), diger duygusal emek yaklagimlarindan farkli olarak ¢alismasinda
duygusal emegin bireyler i¢in stresli olabilecegi ancak yine de organizasyon i¢in yararli
olabilecegi mekanizmalari anlamak i¢in duygu diizenleme teorisini (emotion regulation
theory) ortaya atmistir. Ayrica bu teoriye bagl olarak duygusal emegin Onciilleri ve
sonuglar1 ile mevcut bireysel ve durumsal degiskenlerin insan kaynaklari siiregleri (izerinde
olabilecek etkilerini ortaya cikartmaya caligmistir. Grandey'e gore duygusal emegi,
onciillerini ve sonuglarini daha iyi anlamak icin, duygusal emegin bir siire¢ olarak
gorulmesi ve analiz edilmesi dnemlidir. Duygu dizenleme teorisi bdyle bir yaklasimi

miimkiin kilmistir (Gosserand, 2003).

Duygu diizenleme teorisi, “bireylerin hangi duygulara ne zaman sahip olduklarini,
bu duygular1 nasil deneyimledikleri ve bu duygularini ifade etmeyi igeren bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir (Grandey, 2000: 98). Gunlik hayatta insanlar siklikla ve farkinda
olmadan duygularin1 diizenlerler. Ancak duygularin siklikla diizenlenmesi her ne kadar
bireylerin yaratacaklar1 kendi kisisel izlenimleri a¢isindan olumlu olsa da, zaman i¢inde bu
durumu siklikla tekrar etmek bireylerin yogun diizeyde baski altinda hissetmesine neden
olmaktadir (Grandey, 2000: 100). Ornegin resmi bir toplantida ¢ok komik olan bir duruma

kars1 kendimizi tutup giilmememiz duygu diizenleme stirecinin bir sonucudur.

Duygularin diizenlenme siireci, iki sekilde agiklanmaya ¢alisilmistir. Bunlar onciil
odakli duygu diizenleme (antecedent-focused) ve tepki odakli duygu diizenleme (response-

focused) seklindedir.
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Onciil odakli duygu diizenleme bigiminde birey, degerlendirmeler yaparak
duygularin onciillerini  diizenleyebilir. Ornegin bir bireyin hoslanmadig1 bir ortama
girmemesi ve ortam tercih etmesi 6nciil odakli duygu diizenlemedir. Onciil odakli duygu
diizenleme heniiz duygu olugsmadan once gerceklesir ve kisi, uyaricinin kendisini veya
uyaricinin degerlendirmesini degistirir. Dort tiir onciil odakli duygu diizenlemesi vardir.
Bunlar; durum sec¢imi (situation selection), durum degisimi (situation modification), dikkat
dagitimi (attentional deployment) ve bilissel degisimdir (cognitive change) (Gross, 1998).
Durum secimi, segmek veya onlemek anlamina gelir. Durum se¢imi kisinin dahil oldugu
bir durumu 6nceden yapacagi miidahaleler ile énlemeye ¢alismasini icerir. Ornegin bir
kisinin belirli kisileri veya yerleri segmesi veya bu kisi ve yerlerden kaginmasi gibi. Durum
degisiminde ise kisiler mevcut durumda cesitli degisiklikler yaparak olusabilecek
olumsuzluklari dnlemeye calisir. Ornegin bir galigan hos olmayan bir yiiz yiize goriismeyi,
telefon goriismesine doniistiirebilir. Dikkat dagitimi, bir calisanin iginde bulundugu
zorlayict duygu durumundan kurtulmasi igin, giizel seyleri diistinmesi durumudur. Diger
Ooncll odakli yontem, kisinin durumu algisal anlamda degistirerek duygusal etkiyi
azaltmaya calistigi, biligsel degisimdir. Ornegin bir yoneticinin bir isi “stresli is” yerine
“zorlayic1 is” olarak tanimlayarak, calisaninda bilissel bir degisim yaratmaya

calisir(Ozgen, 2010).

Tepki odakli olarak adlandirilan ikinci duygu dizenleme bigiminde ise birey,
duygularinin fizyolojik veya goézlemlenebilir belirtilerini degistirir. Bu duygu diizenleme
biciminde ¢alisanlar hissettiklerinden daha fazla duygu sergilemeye ya da gercek duygular
bastirmaya ve kabul edilebilir ifadeler gostermeye calisirlar. Bu duygu diizenleme teknigi,
derin oyunculukta oldugu gibi i¢ duygular1 degil, ifadeyi degistirmekle ilgilidir. Bir
calisanin sinir bozucu bir miisteri karsisinda, gergekte hissettigi duygular1 sergilemek
yerine nazik kalmast bu duruma Ornek olarak verilebilir. Grandey, Gross(1998)
caligmasinda ortaya koydugu onciil odakli duygu diizenleme ve tepki odakli duygu

diizenleme bigimlerinin, derin ve yiizeysel davranislara karsilik geldigini ileri siirmiistiir.
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Durumsal ipuclan Duygu Diizenleme Siireci Uzun Vadeli Sonuclar

=dlestn Duygusal Emek Bireysel Refah
Beklentileri - -
Tiikenmiglik
Siklik Derin Davranis: Duygularin Degistirilmesi ; . .
. - - - - - Is Tatmini
Sire \I Dikkatin Bagka Yo6ne Cekilmesi
Cesitlilik Biligsel Degisim
Gosterim Kurallart Yiizeysel Davrams: ifadelerin Degistirilmesi
Tepkiyi Hafifletme Orgitsel Refah
Duygusal Olaylar . Perforr?jns
Olumlu Olaylar Isten Uzaklasma
Olumsuz Olaylar
Bireysel Faktorler Orgutsel
Cinsiyet Faktorler
Duygular1 ifade Edebilme Otonomi
Duygusal Zeka Yonetici Destegi
Duygulanim Is arkadas1 Destegi

(Olumlu/Olumsuz)

Grandey, (2000: 101)
Sekil 4. Grandey'in duygusal emek modeli

Grandey (2000), duygu diizenleme siirecinde etkili olan diger faktorleri bireysel ve
orgiitsel faktorler olarak ayirmigtir. Bireysel faktorler; cinsiyet, duygusal ifade, duygusal
zekd ve duygusalliktir. Orgtsel faktorler ise otonomi, yonetici destegi ve is arkadast
destegi, olarak kategorize edilmistir. Buna goére kadmlarin, erkeklere gore daha cok
duygusal emek gosterdigi, bireylerin sahip oldugu duygusal zekanin, duygusal emek sarf
etme diizeylerinde bir etkiye sahip oldugu ileri siirlilmiistiir. Orgiitsel faktorlerde ise
yonetici ve is arkadasinin desteginin bulundugu ¢alisma ortamlarinda, duygusal emegin

olumsuz sonuglarindan olan tilkkenmigligin ve isten uzaklagmanin azalacagi belirtilmistir.

Brotheridge ve Lee’nin Duygusal Emek Yaklasimi (2003)

Brotheridge ve Lee (2003) yaptiklar1 ¢aligma ile 15 sorudan olusan duygusal emek
Olcegini gelistirmislerdir. Brotheridge ve Lee calismalarinin ilk asamasinda 19 sorudan
olusan anketi Kanada'da yer alan bir {iniversitede c¢esitli lisans ve yiiksek lisans
diizeyindeki isletme siniflarina kaydolan 296 6grenci lizerinde uygulamiglardir. Yapilan

degerlendirmeler sonucunda anketten 4 soru c¢ikartilmistir. Calismanin ikinci asamasinda
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ise hizmet sektoriinde calisan 238 kisiye 15 soruluk anket uygulanmistir. Calismada,
ylizeysel davranisin artmasi, kisisel basar1 duygusunda ve olumlu duygulanimda azalmaya
neden olmaktadir. Ayrica yiizeysel davranmis sergilemedeki artisin, zaman igerisinde
duygusal tiikenme ve olumsuz duygulanimin artmasina neden oldugu sonucuna

ulagmislardir.

2.3.4. Duygusal Emek Stratejileri

Yapilan arasgtirmalar sonucunda ¢alisanlarin  duygularini  yonetmek ig¢in
kullandiklar tic duygusal emek stratejisi ortaya ¢ikmistir. Bu duygusal emek stratejileri;
yiizeysel davramis (surface acting), derin davramis (deep acting) ve samimi davranis

(genuine expression) olarak belirlenmistir.

Yiizeysel Davranis

Duygusal emek stratejilerinden ilki olan ylizeysel davranis, gozlemlenebilir
ifadelerin yonetilmesi, calisanlarin gergekte hissetmedigi duygularin, duygu yonetimi
aracilifiyla sergilemesi durumu olarak tanimlanmaktadir. Bir baska ifadeyle yiizeysel
davranis calisanlarin, asil hissettikleri duygular1 yansitmak yerine, isletme cikarlarina ve
isin gerekliligine gore davraniglar sergilemesi durumudur (Grandey, 2000; Coruk, 2014).
Calisanlar ylizeysel davranis sergilerken, hissettikleri duygularda herhangi bir degisiklik
olmaksizin, sadece mimikleri, jestleri ve ses tonlar1 degisir (Hochschild, 1983). Ornegin
herhangi bir havayolu firmasinda galisan hostesin sirekli giiliimsemesi yiizeysel davranisa

ornektir.

Derin Davranis

Yiizeysel davranis calisanlarin yiizlerindeki ifadenin degisimi anlamina gelirken,
derin davranis ise calisanlarin duygularimi degistirmeleri anlamina gelir. Derin davranis
calisanlarin gostermek istedikleri duygularin tecriibe edilmesiyle ortaya ¢ikan davranis
tirddir. Calisanlar sahip olduklari rolleri hakkinda duygusal anlamda bir i¢ gdzlem

yaparlar ve bu i¢ g6zlem sonucunda da gostermeleri gereken duyguyu derinlemesine
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deneyimledikleri igin daha 6zgiin bir yaklagim sergilerler. Yilizeysel davranigta bireyler
sergiledikleri yiiz ifadelerine odaklanirken; derin davranigta bireyler kendi i¢ sureglerinin
uyanmasina izin verirler (Hochschild, 1983). Diger bir deyisle ¢alisanlarin isletme ¢ikarlari
dogrultusunda gostermek istedikleri duygular1 zaten kendi iglerinde yasiyor olmalari
durumudur. Calisanlar, derin davranis sergilemeyi basarirlarsa, daha samimi olarak
algilanirlar (Kim, 2008). Bu durum miisteri memnuniyeti ve organizasyonel refah tizerinde
olumlu bir etki yaratir (Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015). Ayrica ¢alisanlar daha
fazla derin davranig gosterirlerse, daha diisiik duygusal tiikkenme yasarlar (Cheung ve Tang,
2010).

Samimi Davranis

Ashforth ve Humphrey (1993) yapmis olduklar1 ¢alismada samimi davranis
kavrami ortaya atilmistir. Ashforth ve Humphrey’e gore bireylerin rol gereklerini yerine
getirmeleri i¢cin her zaman rol yapmasi gerekmedigini, bazi durumlarda ger¢ek
duygulariyla igletmenin ¢ikarlar1 dogrultusunda sergiledikleri duygularin birbirinin aym
olabilecegini ifade etmislerdir. Samimi davranis, calisanlarin yansitmak durumunda
olduklart duygular1 zaten hissediyor olmalar1 durumunda ortaya ¢ikan davranis tiiriidiir.
Ashforth ve Humphrey (1993), bu davranis tiiriinde kisinin ¢ok az duygusal emek
harcadigini ifade etmislerdir. Humphrey ve digerleri (2015), yiizeysel davranis digindaki
derin davranis ve samimi davranisin ¢alisan bireyin refahi ve is performansi ilizerinde

olumlu bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir.

2.3.5. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler
Duygusal emegi etkileyen faktorler literatiirde ii¢ baslik altinda incelenmektedir. Bu

faktorler bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve durumsal faktorler olarak adlandirilmakta

ve her bir faktor kendi igerisinde alt basliklarda incelenmektedir.
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Bireysel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler kisilerin cinsiyeti, yasi, gelir durumu,
medeni durumu, kisilik o6zellikleri, empati, duygulanim ve duygusal zeka olarak ele

alinmaktadir.

Cinsiyet: Bireysel faktorler tzerinde en ¢ok durulan faktor cinsiyettir. Birgok
toplumda bireyler cinsiyet ayrimina gore yetistirilmektedirler. Toplumlarin kadinlardan ve
erkeklerden beklentileri dogrultusunda bu ayrim ve yetistirilme tarz1 bireylerin toplumda
edinecegi rolleri de belirlemektedir. Bireylerin kadin- erkek ayrimi yapilarak yetistirilmesi
ayni zamanda duygularin gosteriminde de gesitli farkliliklara neden olmaktadir. Yapilan
aragtirmalara gore kadinlar erkeklerden daha rahat ve daha fazla duygusal gosterimde
bulundugu goriilmiistiir (Deaux; 1985: 72-73). Ornegin is yasantisinda kadinlar, erkek
calisanlara gore derin davranislar gosterirken, erkek calisanlar daha yiizeysel davranislar
sergilemektedirler. Bu dogrultuda kadinlarin duygularim1 yonetme konusunda erkeklere
gore daha basarilidirlar. Bu yiizden kadin ¢alisanlar genellikle duygusal emegin yogun
sekilde kullanildigi, misterilerle yiiz yiize iletisim kurmay1 gerektiren meslek siniflarinda
ve hizmet sektorlerinde istihdam edilmektedirler (Oguz ve Ozkul, 2016). Grandey’in
(2000) yapmis oldugu caligmada duygu diizenleme konusunda kadmlarin temel
motivasyon kaynaklarinin “iyi gecinme” oldugu ifade edilirken, erkeklerde temel
motivasyon kaynaginin “kontrol giiciinii elinde tutabilme” oldugu goriilmiistiir. Erickson
ve Ritter’in (2001) yapmis olduklar1 ¢alismada ise kadinlar ¢alisma hayatindaki yasadiklar
olumsuzluklara kars1 olumsuz tepkiler vermemek i¢in erkeklere gore duygusal emegi daha
yogun kullanarak gergek hissettikleri duygularini bastirmaktadir. Bu durum kadinlarin is

hayatinda tiilkenmislik yasama egilimlerini arttirdig1 gézlemlenmistir.

Yas: Bireyler yasamlart boyunca elde ettikleri deneyimler, duygularmi ve
davraniglarint etkilemektedir. Bireylerin yas1 arttikca olumsuz duygu gostermeleri
azalmakta ve olumlu duygu gdsterme siireleri artmaktadir (Ozgen, 2010). Dahling ve
Perez’in (2010) yaptiklart g¢alismada da bireylerin yas1 arttikca olumlu deneyimlerin
arttigini, olumsuz deneyimlerinin ise bireylerin azaltilmaya calistigi sonucuna ulasilmigtir.

Yapilan c¢alismalardan elde edilen bilgiler dogrultusunda bireylerin yaslarinin arttikca
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olumlu duygu gosteriminin ve duygu kontrollnin arttigini, olumsuz duygu gdsteriminin

azaldigini sdylemek miimkiindiir.

Gelir: Isverenler, duygusal emegi isin bir pargast halinde gorirken, duygusal
emegin ekonomik karsiligini degerlendirmemektedirler. Duygusal emek ve gelir
kavramlar1 arasinda iliskiyi arastiran Glomb, Kammayer-Mueller ve Rotundo (2004)
duygusal emek gerektiren 15 meslek sinifi ve bu meslek siniflarinin gerektirdigi bilgi
birikimi ile saatlik ticret agisindan gelir iliskileri degerlendirilmistir. Bu arastirmanin
sonucuna gore yogun bir sekilde duygusal emek gosterimi diisiik diizeyde bilgi birikimi
gerektiren mesleklerde elde edilen gelir veya saatlik Ucret az, yiksek diizeyde bilgi
birikimi gerektiren mesleklerde gelir veya saatlik iicret daha fazladir. Bu baglamda
duygusal emegin yogun oldugu islerde, gelir veya saatlik {icret, bilgi birikimine bagh

olarak artig gostermektedir.

Kisilik Ozellikleri: Bireylerin giinliik hayatta veya is hayatinda gosterdikleri
duygularin ve gergeklesen olaylar karsisinda verdikleri tepkilerin olusturulmasinda
bireylerin kisilik 6zellikleri 6nemli bir diizeyini yansitmaktadir. Kisilik, bir bireyi diger
bireylerden ayiran, dogustan gelen ve sonradan deneyim yolu ile kazanilan, tutarli bir
sekilde sergilenen ozelliklere denilir (Ozdemir, Ozdemir, Kadak ve Nasiroglu, 2012).
Bireylerde kisilik gelisiminin bazi yonleri kalitimsal faktdrlerden, bazi yonleri de gevresel
faktorlerden etkilenirken, bir¢ok yonii ise her iki faktorden de etkilenmektedir. Kisaca
kisilik gelisiminde, dogustan gelen genlerle birlikte cevresel faktorler de etkili olmaktadir.
1917 yilindan giinlimiize kadar birgok arastirmaci tarafindan kisilik gelisimi aragtirilmistir.
Her dilde yerlesmis olan kisilik sifatlari, arastirmacilar i¢in kisilik 6zelliklerini 6l¢mede
yardimc1 olmustur. Yapilan analizlerde bir¢ok kisilik faktoriiniin 5 ana faktér altinda

toplandig1 belirlenmistir (Somer, Korkmaz ve Tatar, 2002):

Faktor I Disadoniikliik / Icedoniikliik: Bu faktor hayat dolu, heyecanli, neseli,

konuskan, girisken ve sosyal olma ve ya olmama gibi 6zellikleri icermektedir.

Faktor II Yumusak Bashhk / Diismanhk: Bu faktdrin olumlu ucunda nazik,

ince, saygili, giivenli, esnek, a¢ik kalpli ve merhametli gibi 6zellikler bulunmaktadir.
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Faktor 111 Oz Denetim / Sorumluluk-Yénstzluk / Dagimkhk: Basari ihtiyaci ve
calisma kararliligi, ahlaki titizlilik ve tedbirlilik gibi 6zellikler bu faktortn igerisinde yer

almaktadir.

Faktor IV Duygusal Denge-Dengesizlik: Bu faktor Norotisizm olarak da
adlandirilmakta olup, ¢esitli arastirmalarda endiseli, giivensiz, kendisiyle ugrasan, sinirli,

kaygili gibi 6zelliklerle tanimlanmaktadir.

Faktor V Gelisime Acqkhk/ Zekd - Gelismemislik: Faktoriin tanimlayici
Ozellikleri arasinda analitik, karmasik, merakli, bagimsiz, yaratici, liberal, geleneksel
olmayan, orijinal, hayal giicii kuvvetli, ilgileri genis, cesur, degisikligi seven, artistik, acik
fikirli gibi sifatlar bu faktor altinda yer almaktadir.

Empati: Empati, kisinin bir iletisim esnasinda, kendisini karsisindakinin yerine
koyarak olaylara onun bakis acistyla bakarak duygu ve diisiincelerini dogru olarak
anlamaya c¢alismasi ve duyarli bir yaklagim i¢cinde olmasidir. Diger bir deyisle, empati
baska bir kisinin i¢ diinyasinda diisiinebilme, hissedebilme, duygu ve diisiincelerine
karsilik verebilme olarak da diistiniilebilir (Pala, 2008). Chu, Baker ve Murrmann (2012)
ise empatiyi “baska birinin nasil hissettigini hissetme yetenegi” seklinde tanimlamislardir.
Diger bireylerin duygularini anlama yetenegi, duygusal emegin asir1 yiiklenmesini
azaltmanin gii¢lii bir yoludur. Caliganlarin empati kurmasi, duygusal uyumsuzluk yasama
olasiliklarin1 azaltmaya yardimci olur. Calisanlarda duygusal uyumsuzluk yasama
olasiliginin artmasi ise, duygusal tiikkenme gibi zararli sonuglara neden olabilir (Hodges ve
Klein, 2001: 437). Ayrica Grandey (2000), derin davranigin ve empatinin iligkili kavramlar

oldugunu ve bu iliskinin olumlu miisteri deneyimine yol a¢tigin1 belirtmistir.

Duygulanim: Duygulanim, bireylerin herhangi bir seye olan duygusal egilimidir
(Oral ve Kose, 2011). Olumlu ve olumsuz olmak iizere iki tiir duygulanim vardir: Olumlu
duygulanim, bireylerin olumlu bir bakis agisina sahip oldugu, olumlu duygular1 igeren
duygulanim tiirtidiir. Olumsuz duygulanim ise hayata karsi olumsuz bir bakis agisina sahip
olmak demektir (Grandey, Tam ve Brauburger, 2002). Morris ve Feldman'a (1996) gore,
olumlu / olumsuz duygularin sergilenmesi gerektiginde, olumsuz / olumlu duygulanimin

sahibi duygusal uyumsuzluk yasayabilir. Buna gére olumlu duygulanim artarsa galigsanlarin

58



sergileyecegi yiizeysel davraniglar azalir. Fakat olumsuz duygulanim artarsa calisanlarin
sergileyecegi ylizeysel davraniglar da artacaktir ve uzun vadede bu durumun sonucunda
duygusal uyumsuzluk ortaya ¢ikabilir. Olumsuz duygulanim ile derin davranis arasindaki
iliski incelendiginde; olumsuz duygulanim artarsa ¢alisanlarin sergiledigi derin davranis
azalir, olumsuz duygulanim azalirsa calisanlarin sergiledigi derin davranig da artar.
Duygulanim is tatmini yoniinden ele alindiginda, olumlu duygulanima sahip c¢alisanlarin is
tatmini saglarken, olumsuz duygulanima sahip ¢alisanlarin is tatminsizligi ortaya cikar

(Ozgen 2010: 44).

Duygusal Zeka: Duygusal zekd, kisinin kendi duygularini ve baskalarinin
duygularint izleme, aralarinda ayrim yapma ve elde ettigi bilgiyi de diisiince ve
eylemlerinde kullanma becerisini iceren sosyal zekdnin bir alt kiimesi olarak
tanimlanmistir (Salovey ve Mayer, 1990: 189). Bir baska ¢alismada ise, duygusal zekéadan,
bireyin kisisel duygularinin farkinda olma ve bagka bir kisinin duygusal durumunun
farkinda olma yetenegi olarak bahsedilmistir (Mastracci, Newman ve Guy, 2010: 134).
Duygusal zeka, duygusal emek icin bir zorunluluk olarak gortlmektedir. Clnkl duygusal
zekad yetenegine sahip bir c¢alisan, belirli bir durumda kendisinden hangi duygularin
beklendigini, kisilerarasi etkilesimde neyin kabul edilebilir oldugunu ve neyin olmadigini
cok iyi bilir. Duygusal zekdya sahip calisanlar, daha c¢ok derin davranig gosterme
egilimindedirler ve ylizeysel davranigin getirdigi olumsuzluklarla bas edebilme egilimine
sahiptirler. Bu baglamda Carmeli ve Josman (2006) tarafindan yapilan ¢alismada, duygusal
zekd Dbecerileri gelismis olan ¢alisanlarin, ylizeysel davranigin  getirmis oldugu

olumsuzluklarin etkisinin azaltilmasinda 6nemli bir yer tuttugunu belirtilmistir.

Orglitsel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorlerin yani sira, bireyin i¢inde bulundugu is
ortamindan ve Orgutsel Ozelliklerinden de etkilenir. Bir ¢alisanin dogru isi bulmasi ve
olumlu bir ¢alisma ortamina sahip olmasi bazi durumlarda miimkiin olmamaktadir. Istedigi
isi yapan ve koordineli is arkadaslarina sahip olan galisan ile elverigsiz kosullarda galigsan
ve kendisi i¢in dogru buldugu isi yapmayan calisanlarin duygusal anlamda harcadiklar

emek duzeyleri birbirinden farkli olacaktir. Bu durumda bireylerin duygusal emeklerini

59



bireysel faktorlerin yani sira, orgiitsel faktorler de etki etmektedir. Duygusal emegi

etkileyen orglitsel faktorler de otonomi ve sosyal destek olarak ikiye ayrilmaktadir.

Otonomi: Bir calisanin bir isteki karar verme yetkisi, bir isin programlanmasi,
gorevlerin yerine getirilmesi icin kullanilan ydntemleri segmek igin Ozgiir, bagimsiz
yetkiye sahip olmasi durumu otonomi olarak tanimlanmistir. Diger bir ifadeyle gorevlerin
planlanmasi1 ve uygulanmasi sirasinda kullanilacak prosediirlerin belirlenmesinde, ¢alisanin
bagimsiz kararlar alabilmesi deneyimi, otonomi olarak tanimlanmaktadir (Hackman ve
Oldham, 1975, Hackman ve Oldham, 1976; Morgeson, Delaney-Klinger ve Hemingway,
2005). Yapilan arastirmalarda bir kisi, bir iste ne kadar bagimsiz olursa, sarf ettigi
duygusal emek de o kadar az olur. Ayrica buna bagli olarak gerceklesen duygusal
uyumsuzlugun da o kadar az oldugunu bulmuslardir (Morris ve Feldman, 1996). Bir iste
bagimsiz kararlar alamayan calisanlar, orgiitiin belirledigi gerekli duygusal gosterim
kurallar1 ile dogal olarak hissettikleri duygularla eslesmediginden, 6rgitsel gdsterim
kurallarin1 ihlal etme egilimindedirler. Bu durumda orgiitiin belirledigi kat1 kurallarin,
bireylerin duygusal ifadelerini sinirladigi durumlarda, duygusal emegin olumsuz sonuglari

gucli olmaktadir (Oral ve Kose, 2011).

Sosyal Destek: Sosyal destek genelde bireylerin stres altinda veya zorlayici
durumlarda kaldiklarinda, g¢evresindeki insanlar tarafindan saglanan maddi ve manevi
yardim olarak tanimlanmaktadir. Calisma ortamindaki is arkadaslarindan ve yoneticilerden
alinan sosyal destek, duygusal emegin zararli etkilerini azaltmaktadir (Oral ve Kose, 2011).
Hochschild (1983), kabin personelinin meslektaslarindan aldiklar1 sosyal destekle duygusal
olarak daha rahat hissettigini belirtmistir. Grandey (2000), kisilerarasi iligkilerin
destekleyici ve faydali oldugu durumlarda, hizmet ortami esnasinda gdsterilmesi gereken
duygularin dogal olarak ¢alisanlar tarafindan yansitildigini séylemistir. Olumlu ifadelerin
cok sik kullanildigi misteri hizmetleri gibi sektorlerde calisan bireylerin, sosyal cevreleri
hakkinda olumlu hissettiklerinde, daha az duygusal emek gosterdikleri goriilmiistiir. Bu
yuzden hizmet sektorinde sosyal destek, c¢alisanlarin daha az duygusal emek sarf

etmelerini saglayacagindan, ¢alisanlar stresten korumak icin faydali olmaktadir.

Durumsal Faktorler
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Duygusal emegi etkileyen faktorlerden bir digeri ise durumsal faktorlerdir.
Calisanlarin duygusal emegine etki eden durumsal faktdrler de kendi igerisinde dorde
ayrilmaktadir. Bunlar; miisterilerle etkilesim siiresi, miisteri yogunlugu, miisterilere

gosterilen duygularin ¢esitliligi ve miisteri saldirganligidir.

Miisterilerle Etkilesim Siiresi: Miisterilerle etkilesim siliresinin uzunlugu,
calisanlarin miisterileriyle ne kadar uzun siire karsilastiklar1 ile ilgilidir. Miisterilerle
etkilesim suresi, isin niteligine veya farkli ¢alisma saatlerine bagli olarak degismektedir.
Bazi isler miisterilerle kisa araliklarla etkilesim gerektirirken, bazi isler daha uzun
araliklarla gergeklesebilmektedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005: 343). Ornegin
bir kasiyer ile bir turist rehberinin miisteriler ile etkilesim siireleri birbirinden farkhidir.
Kasiyerin miisteri ile etkilesimi kisa iken bir turist rehberi ile turist arasindaki etkilesim
sliresi turun baglangicindan sonuna kadardir. Bu siire bazen 1 gun bazen de 1 haftaya kadar
cikabilmektedir. Turist rehberi ve turist arasinda ¢ok uzun ve yogun bir etkilesim soz
konusudur (Wong ve Wang, 2009: 250). Miisteriler ile etkilesim siiresi arttik¢a
calisanlarin sarf edecekleri duygusal emek miktar1 dogru orantilh bir sekilde artis
gostermektedir. Brotheridge ve Lee (2003: 370) ve Brotheridge ve Grandey (2002: 26),
etkilesim sikliginin hem yiizeysel davranis, hem de derin davranis ile pozitif yonli bir
iliskiye sahip oldugunu bulmuslardir. Ayrica, miisteriler ile ¢calisanlar arasindaki etkilesim
stiresinin artmasi, ¢alisanlara belirli bir zaman yiikii getirmekte ve bireylerin dogal olarak
hissettigi duygulari sergilemesini neredeyse imkansiz hale getirmektedir. Bu durumda da
calisanlar daha ¢ok duygusal emek sarf etmektedirler. Calisanlarin ¢ok fazla duygusal
emek sarf etmesi yabancilagsmaya ve bitkinlige yol agacaktir (Hochschild, 1983: 135).

Miisteri Yogunlugu: Sutton ve Rafaeli (1998) yaptiklari calisma ile uzun
kuyruklarin oldugu ve miisteri yogunlugunun fazla oldugu magazalarda, misteriler ile
magaza c¢alisanlarinin  miimkiin olduk¢a daha hizli hareket etmeye calistiklarim
gozlemlemislerdir. Miisteri yogunlugunun fazla oldugu magazalarda ¢alisan personelin,
misterilere karst pozitif duygular iceren giiliimseme, g0z temasindan ve karsilama
climlelerinden(Hosgeldiniz, 1yi gilinler vb.)kagindiklarin1 ve Orgiitiin belirledigi duygu
gosterim kurallar1 yerine gergekte hissettikleri duygulart miisterilere yansittiklarini
bulmuslardir. Fakat yogunluk bittiginde c¢alisanlarin  miisterilere gulimsedikleri,

miisterilerle goz temasinda bulunduklarini ve miisterilere karsilama cilimlelerini ifade
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ettiklerini gozlemlemislerdir. Asagida belirtilen olayda miisteri yogunlugunun oldugu
zamanlarda calisanlarin nasil duygusal sapma yasadiklarina ve orgiit gosterim kurallarini

nasil ihlal ettiklerine dair bir 6rnektir (Ozgen, 2010: s.76).

“Herkesin akin ettigi yeni bir mekana gitmistik. Siparislerimizi
verdikten sonra yaklasik 10 dakika ¢aylarimizi bekledik. Garsonu yakalayp
10 dakikadir ¢ay bekliyoruz dedigimizde verdigi yamit su oldu: Bu

yvogunlukta az bile beklemigsiniz.”

Yukaridaki 6rnekte oldugu gibi ¢alisanlar miisteri yogunlugunun oldugu vakitlerde
orgiitiin belirledigi duygu gosterim kurallarina uymak yerine, o anda hissettikleri duygular
ile miisterilerle etkilesime gegmekteler. Miisteri yogunlugunun siirekli oldugu magazalarda
orgiitsel gosterim kurallarina uyan ¢alisanlarin daha fazla duygusal emek sarf edecekleri ve

uzun vadede bu durumun tiikenmislik ile sonuglanacagi belirtilmistir.

Miisterilere Gosterilen Duygularin Cesitliligi: Duygusal emegi etkileyen
durumsal faktorlerden biri de miisterilere gosterilen duygularin cesitliligidir. Miisterilere
gosterilecek duygularin gesitliligi isin niteligine baglh olarak az ya da ¢ok olabilmektedir.
Miisterilere gosterilen duygularin cesitliligi ne kadar fazla ise, calisanin sarf edecegi
duygusal emek de o kadar fazladir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Wharton ve Erickson
(1993: 463) miisterilere gosterilen duygularin gesitliligini {ige ayirarak siniflandirmustir.
Bunlar olumlu duygular, olumsuz duygular ve notr duygulardir. Olumlu duygular agk,
sadakat ve gurur gibi biitlinlestirici duygulari icermektedir. Olumsuz duygular korku, 6fke
ve asagilama gibi duygularn igermektedir. Son olarak nétr duygular ise duygularn
maskeleyerek tarafsiz kalmay1 igermektedir. Ornegin bir anaokulu 6gretmeninin gocuklara
karst giilimsemesi olumlu duygulart igerirken; bir hapishane gardiyaninin disiplini
saglamak adma sert davranislarinin olmast olumsuz duygulari igerir. Hakim veya bir

psikologun tarafsiz tutumda kalmalar1 nétr duygulari igermektedir.

Miisteri Saldirganh@i: Duygusal emegi etkileyen bir diger durumsal faktor
miisteri saldirganligidir. Hizmet sektorii calisanlarinda, yiiz ylize goriismeyi ve sozli
iletisimin yogun oldugu is gruplarinda ¢alisanlar siklikla miisterilerin saldirilarina

ugramaktadirlar. Bu saldirilar sozlii, psikolojik ve fiziksel olmaktadir. Havayolu
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calisanlarinda Ozellikle hostesler {izerinde yapilan aragtirmada, havayolu firmalarinin
kendilerine daha ¢ok gelir getiren is adamlarini etkileyebilmek adina hostesleri birer cinsel
obje olarak kullanmas1 ya da hostesleri birer geysa gibi gostermeleri sonucunda hostesler
islerini yapmakta giicliikler cekmekte ve sozlii veya fiziksel tacize ugramaktalar. Bu durum
hosteslerin daha fazla duygusal emek sarf etmesine neden olmaktadir (Hoschschild 2003:
92-94).

2.3.6. Duygusal Emegin Sonuclari

Calisanlarin  duygusal emek kullanimi, organizasyonun beklentilerine, isin
niteligine, tiiriine ve bireysel farkliliklara bagli olarak farkli diizeylerde olmaktadir. Bu

yilizden duygusal emegin sonuglart bazen olumlu, bazen de olumsuz olmaktadir.

Olumlu Sonugclari

Literatiirde yer alan aragtirmalar incelendiginde genel anlamda duygusal emegin
bireylerin psikolojik sagligi iizerindeki olumsuz sonuglarindan bahsedilmektedir. Ancak
duygusal emek, isverenler ve calisanlar agisindan bazi faydalar saglayabilir. Cesitli
arastirmalar incelendiginde (Wharton, 1993; Ashforth ve Humphrey, 1993), duygusal
emegin, i§ tatminini, isten gurur duymayi, 6z saygiyr ve gorevdeki etkinligi arttirdigini

gostermektedir.

Wharton (1993), yogun bir sekilde duygusal emek kullanimini gerektiren islerde,
diger insanlarla ¢aligmak icin uygun kisisel niteliklere sahip olan c¢alisanlarin, islerinden
blyuledikleri ve sonu¢ olarak g¢alisanlarin kigisel o6zelliklerinin is talepleriyle daha iyi
Ortlistiiglinii O6ne slrmiistiir. Bu uyumun, yiiksek diizeyde is tatmini sagladigini da
belirtmistir. Bu ylzden duygusal emek gosterimini yogun bir sekilde gerektiren hizmet
islerinde, isverenlerin, ise uygun ve gerekli kisilik 6zelliklerine sahip bireyleri istihdam
etmesi dnemlidir (Wharton, 1993: 210).

Rafaeli ve Sutton (1987) yapmis olduklar1 ¢alismada, calisanlarin duygularini

samimi bir sekilde sergilediklerinde, finansal refahlarinin da etkilendigini belirtmislerdir.
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Hizmet sektoriinde calisan bireyin, miisterilere karsi samimi davraniglar ve neseli ruh
halleri sergilemesi, c¢alisanin daha fazla tercih edilmesine neden olmakta, gelirini
arttirmaktadir. CUnki uygun davranislar1 ve duygular1 géstermek, miisteriler i¢in hos bir
ortam olusturur ve galisan birey i¢in de yeni is imkanlarin1 beraberinde getirir. Ayrica,
finansal sonuglarinin yani sira, duygusal uyum igerisinde calisan bireylerde, igsel
duygularla, sergiledikleri duygular arasinda c¢eliski yasamamalari, c¢aliganin ¢alisma
ortamiyla tam bir uyum i¢inde ¢alismasina, stresten uzak ve saglikli kalmasina olanak tanir

(Rafaeli ve Sutton 1987: 29).

Olumsuz Sonuclari

Literatiirde yer alan ¢aligmalar incelendiginde, genel anlamda duygusal emegin
olumsuz sonuglar1 iizerine yapilmig aragtirmalar bulunmaktadir. Bu arastirmalar
incelendiginde ise duygusal emegin olumsuz sonuglari genellikle iki ana kavram altinda
aciklanmaya calisilmaktadir. Bu iki kavramdan birincisi is tatminsizligi, ikincisi ise
tikenmislik duygusudur. Yine de olumsuz etkiler her zaman benzer kosullarda, her ¢alisan

icin ayn1 sekilde ortaya ¢ikmayabiliyor (Barsade ve Gibson, 2007: 52).

Calisanlarin asil hissettikleri duygular ile miisterilere karsi sergiledikleri duygular
arasinda tutarsizliklar yasamasi, ¢alisan ve organizasyon agisindan olumsuz sonuclari da
beraberinde getirmektedir. ifade edilen duygular ile hissedilen duygular arasimndaki
uyumsuzluk, duygusal uyumsuzluktur. Bir kisi kendini ¢evresine Kkarsi(is ortami,
miisteriler, sosyal gevre, aile) neseli ve coskulu bir sekilde ifade ediyor, ancak gercekte
lizgiin ve endiseli hissediyorsa, duygusal uyumsuzluk durumu ortaya ¢ikar. Duygusal
uyumsuzluk durumunun sirekli olarak tekrarlanmasi ve calisanin gercekle bagdasmayan
duygular sergilemesi zaman igerisinde birey tizerinde olumsuz etkiler yaratir (Hochschild,
1983). Birey sahte davraniglar sergiledigi icin kendini ikiyGzli hissetmeye baslar. Sonraki
stirecte zihinsel ve fiziksel saglik iizerinde olumsuz sonuglar dogurur.  Yapilan
aragtirmalarda duygusal uyumsuzlugun siirekli yasanmasi kisinin kendine duydugu 6z
saygl ve 0zgiivende azalmalara neden olur. Kisinin ruhsal anlamda ¢6kmesine, karsisindaki
diger insanlara kars1 siiphe duymasina, gereksiz kaygilara ve isten uzaklasmasina neden

oldugu goriismiistiir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 97).
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Calisanlarin  ylzeysel davraniglar sergilemeleri, onlari duygusal anlamda
zorlamakta ve yipratmaktadir. Konuyla ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde duygusal
emegin yogun kullanimini gerektiren islerde ¢alisan bireylerde, tiikenmislik sendromunun
artt1g1, is tatmin diizeylerinin azaldigi, saglik sorunlarinda artis goriildiigii, uyku sorunlari
yasadiklar, kaygi ve intihar egilimi gibi psikolojik sorunlarda artiglarin oldugu ortaya
konulmustur (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22; Brotheridge ve Lee, 2003: 372; Yang ve
Chang, 2008: 879).

Duygusal emek kavramini ortaya atan Hochschild (1983: 135), duygusal emegin
kisilerin psikolojik iyi oluslart {izerinde olumsuz etkileri oldugunu savunmustur. Delta
Havayollari'nda ¢alisan ucgus gorevlileri, denetgiler ve hostesler iizerinde yaptigi
arastirmasinda, duygusal emegin ¢alisanlar i¢in olumsuz psikolojik sonuclart oldugunu
aciklamigtir. Hochschild, havayolu c¢alisanlariyla yapmis oldugu goriismelerde ve
gozlemlerde havayolu calisanlarinin, azalan 6z saygidan, 6zgiin olmama duygusundan,

duygu kaybindan ve tiikkenmislik sendromundan muzdarip oldugunu ortaya ¢ikartmistir.

2.4. Is Tatmini

Bu boliimde is tatmini kavrami, is tatmini kavraminin 6nemi, is tatminini etkileyen
faktorler, is tatmini saglamaya yonelik uygulamalar ve is tatmininin sonuclar1 ele

alinmustir.

2.4.1. s Tatmini Kavram

Is tatmini, bir bireyin gorevlerini yerine getirirken ne kadar mutlu hissettigini
gdsteren dznel bir gdstergedir. Is tatmini tek basina ve tek bir dl¢iimle tanimlanamayacagi
i¢in zneldir. Is tatmini bir bireyin yaptig1 isle iliskili duydugu memnuniyet miktaridir. Bir
calisan isini yogun bir sekilde seviyorsa, yiksek dlizeyde is tatmini yasamaktadir. Ancak
calisan yaptig1 isten hoslanmiyorsa, bu durum sonucunda is tatminsizligi yasayabilir Is
tatmini, bireyin isin kendisine verdigi duygusal tepkidir. Orgiitsel agidan

degerlendirildigine ise bir bireyin isine kars1 gelistirdigi tutumlardir (Ozkalp, 2003: 75)
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Is tatmini kavrami, is diinyasinda gectigimiz on yillarda popiilerlik kazanan
nispeten yeni bir egilimdir ve bunu 6lgmek, farkli sektorlerdeki modern isletmeler igin bir
zorunluluk haline gelmistir. Literatiirde is tatmini ile ilgili bir¢ok farkli tanim
bulunmaktadir. Arastirmacilar arasinda is tatmini kavraminin tanimu ile ilgili ortak bir fikir
birligi yoktur. Bu durumun nedeni is tatmini kavramimin 6znelligi ve tanimlamada

kullanilan terminolojinin farkliligidir.

Is tatmininin erken tanimlaridan biri, Locke’a aittir. Locke (1969), is tatminini bir
kisinin isinden ya da is deneyimlerinin degerlendirilmesinden kaynaklanan zevkli ya da
olumlu bir duygusal durum olarak tanimlamistir. Bireyin isine ve is Ozelliklerine karsi
olumlu duygular hissetmesi olarak acgiklanmaktadir. Locke un yapmis oldugu tanimlama,
sevgiye dayali olarak kabul edilmekte ve bir kisinin isine karsi olumlu duygulara sahip
olarak yiiksek is tatmini saglayacagi belirtilmektedir. Ancak Zhu (2012), bu tanimlamanin
yoruma dayali oldugunu, is tatmini etkin bir sekilde 6l¢iilemeyecegini iddia ederek bu
tanimi elestirmis ve is tatminini daha akilci, daha mantikli bir degerlendirme oldugunu 6ne
siirmiislerdir. Is tatmininin sadece duygusal degerlendirmeyi degil, ayn1 zamanda

davranigsal ve bilissel bilesenleri de icermektedir.

Berry (1997)'ye gore is tatmini, calisanlar tarafindan orgiite tepki olarak kabul
edilmistir. Bagka bir tanima gore is tatmini, isin 6zelliklerine sahip oldugunda ve g¢alisan
icin degerli olan nitelikleri sagladiginda ortaya c¢ikan bir tatmin duygusudur. Yani is
tatmini, ise yonelik tutumlari ifade etmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2001). Bu tanimlara gore
is tatmini, ¢alisanin isinden kaynaklanan tatmin edici bir durumu yansitir. Is tatmini, isle
ilgili duygu ve diislincelerin i¢ ice gectigi bir durum olarak diisiliniilebilir. Calisanlarin
davraniglari, memnuniyet diizeylerine gore olumlu veya olumsuz duygu ve tutumlar olarak

sekillenir (Erdogan, 1996: 231).

Sonug olarak, ig tatmini diizeyi yiiksek olan bir ¢alisanin isi hakkinda olumlu duygu
ve disiinceleri varken, diisiik is tatmin diizeyine sahip bir ¢alisanin isiyle ilgili olumsuz
duygu ve diistinceleri vardir (Robbins ve Judge, 2013). Bu nedenle is tatmini, motive
olmanin ve isten zevk almanin duygusal hali olarak ifade edilebilir. Giliniimiizde
organizasyon sadece c¢aligsanlar tarafindan para kazandiklar1 bir yer olarak

gorulmemektedir. Orgitlerde psiko-sosyal ihtiyaglarin karsilanmak istendigi bazi alanlar
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vardir (Tengilimoglu, 2005). Bisen ve Priya'ya (2010) gore, calisanlar sosyal, ekonomik ve
psikolojik ihtiyaclar konusunda kendilerini giivensiz hissederlerse, is tatminleri olumsuz

etkilenebilir.

2.4.2. Is Tatmini Kavrammin Onemi

Bireyin duzgiin bir ise sahip olmasi ve isini severek yapmasi bireyin mutluluk ve
tatmin duygusuna katkida bulunur. Isinden tatmin olan bireyler daha iiretken daha basarili
ve daha mutlu bireyler olurken, isinden tatmin olmayan bireyler ise genellikle mutsuz,
isindeki verimi diisiik ve yeteri kadar {iretken olmayan kigilerdir. Bu durum
organizasyonlar agisindan ciddi sorunlar iretir. Organizasyonlar, performans ve proje
basarist lizerinde etkisi oldugu i¢in cogunlukla c¢alisanin is tatmininin Oneminin
farkindadir. Bu yilizden organizasyonlar, isletmelerinde is tatminini 6l¢meye calisirlar ve isi

gelistirmek icin, ¢calisanlarin is tatmin diizeylerini iyilestirmeye calisirlar.

Is tatmini, yasam tatmini ile iliskilidir, yoneticiler ve organizasyonlar genel olarak
daha memnun ¢aligsanlar ister. Ciinkii yapilan bir¢ok arastirmanin bulgulari ¢alisanlarin is
tatmin diizeyleri ile isten ayrilma oranlari, ise katilim veya calisanlarin 6rgiit igindeki genel
performanslari arasinda bir iliski oldugunu gostermektedir (Tarigan ve Ariani, 2015; De
Simone, Planta ve Cicotto, 2018).

Sonug olarak calisanlarin is tatmin diizeylerinin yiiksek olmasi organizasyonlarin
gelecegi acisindan 6nemlidir. Ciinkii is tatmin oranlarin yiiksek olmasinin igletmeyi isten
ayrilma, devamsizlik ve tlikenmislikten kaynaklanan birgok maliyetten kurtaracagina

inanilmaktadir.

2.4.3 Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Is tatminini etkileyen faktorler iki alt ana bashk altinda toplanmistir. Bunlar;
bireysel faktorler ve orgltsel faktorlerdir. Is tatmini, hem bireysel hem de 6rguitsel faktorler
birlikte caligsarak, bireylerin yaptiklar1 isten memnun olmalarina veya islerinden memnun
olmamalarma neden olur. Is tatmini veya tatminsizligi hem yas, cinsiyet, egitim seviyesi

gibi demografik unsurlarin hem de isin kendisi, kazanglar, yonetim politikalari, ¢alisma
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kosullar1 ve is arkadaslar1 gibi orgiitsel ve g¢evresel unsurlarin bir sonucudur (Sinha ve

Shukla, 2013 35).

Bireysel Faktorler

Is tatmini diizeyini etkileyen bireysel faktérler, cinsiyet, yas, medeni durum, egitim

diizeyi ve kisilik 6zellikleridir.

Cinsiyet: Is tatmini diizeyini etkileyen bireysel faktérlerden olan cinsiyet degiskeni
Uzerinde yapilan arastirmalar sonucunda hangi cinsiyetin daha ¢ok is tatmini yasadigi
konusunda tutarsizliklar vardir (Hulin ve Smith, 1967; Clark, 1997; Castillo ve Cano,
2004: Bender, Donohue ve Heywood, 2005). Bu arastirmalarin bazilari, erkeklere goére
daha kotl sartlar altinda calisan kadinlarin, daha az maas ve daha kotii mevkilerde
caligmalarina ragmen daha fazla is tatminine sahip olduklarin1 géstermistir (Clark, 1997;
Bender vd. 2005). Ancak Hulin ve Smith’in (1967) yaptiklar1 ¢alismada, is tatmini
tizerinde cinsiyet faktoriiniin oldukga etkili oldugunu ve kadinlarin ig tatmininin erkeklere
oranla daha diisiik oldugunu bulmuslardir. Ayrica kadinlarin is tatmininin daha disiik
oldugunu belirten arastirmalar, bu sonucu kadinlarin annelik rollerine oncelik vermesi ile
ilgili kaygi ve mutluluk olarak aciklamaktadir. Bu duruma benzer olarak bir baska
calismada, kadin 6gretim {iyeleri ve erkek 6gretim tiyelerinin yaptiklart isten memnuniyet
dizeyleri aragtirtlmigtir. Aragtirmanin sonucuna gore genel olarak fakiiltede ¢alisan erkek
ve kadin 6gretim tyeleri islerinden memnun olduklari, ancak kadin 6gretim iiyeleri, erkek
Ogretim {iiyelerine gore daha az memnun oldugu sonucuna ulasilmistir (Castillo ve Cano,

2004).

Yas: Is tatminini etkileyen bireysel faktdrlerden biri de yas faktoriidiir. Calismaya
yeni baglayan geng bireyler, sahip olduklar1 pozisyonlar1 olumlu olarak algilamaktalar ve
calisma coskusuna sahip olmaktadirlar. Bu ylizden ¢alismaya yeni baglayan bireylerin is
tatmini ytiksek olmaktadir. Ancak ilerleyen yillarda, bireylerin sahip oldugu caligma
coskusu yerini can sikintisina birakir ve bu durumda bireylerin is tatmini azalir. Zaman
gectikce, birey mevcut is kosullarina ve rutinine alisir ve is tatmini diizeyinde bir artis
gozlenir (Clark, Oswald ve Warr, 1996: 57). Bu duruma benzer olarak baska bir ¢alismada,
ise yeni baglayan 19-20 ve 21-22 yas araliklarinda olan geng bireylerin, ige biiyiik bir
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coskuyla ve hevesle basladiklarini, ancak bu bireyler 30’lu yaslara gelindiklerinde
yaptiklar1 ise karsi daha isteksiz olduklarim1i ve diisiik performans gosterdiklerini
gbzlemlenmistir (Mccormick ve Tiffin, 1974: 295). Calisanlarin kariyer beklentilerinin
yerine getirilmesi, daha yiksek Ucretler, daha fazla sorumluluk sahibi olmalar1 ve daha Ust
duzey pozisyonlara sahip olmalari, yaslandik¢a kendine veya tecriibeye daha fazla
giivenme de daha yiiksek is tatmini Uzerinde olumlu etkilere sahiptir (Mccormick ve Tiffin,
1974; Carikg1, 2000: 162).

Medeni Durum: Is tatminini etkileyen bireysel faktorlerden biri digeri de
calisanlarin medeni durumlaridir. Evlilik yapmis olan ¢alisan bireylerin sorumluluklarinin
artmasi veya ¢ocuk sahibi olma diisiinceleri, yaptiklart isin karsiliginda aldiklar iicretin
onem duzeyi artmaktadir. Bu duruma bagli olarak da, bireylerin ise olan bagimliliklarinin
arttig1 diisiiniilmektedir. Calisan bireylerin sahip olduklari ¢ocuk sayisinin fazla olmasi,
bireyin sorumluluk diizeyinin daha da artacagi anlamina gelmektedir. Bu durumda birey
yaptig1 isin karsilifinda daha fazla iicret talep etmesi durumu ortaya ¢ikacaktir. Dolayl
olarak ig tatmini ya da is tatminsizligi durumu ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica ¢alisan bireylerin
ailesi ile isi arasinda ortaya ¢ikabilecek sorunlarin da is tatminini olumsuz yonde etkiledigi
gozlemlenmistir (Strek, 2007: 46). King, Murray ve Atkinson’un (1982) yaptiklart
calismada evli bireylerin yaptiklar1 isten, dullar veya bekarlara oranla daha fazla haz
aldiklar1 ortaya ¢ikmustir. Bu duruma benzer olan bir baska calismada ise, evli olan
calisanlarin is tatmin dlzeyinin, bekar ¢alisanlarin is tatmin diizeyine oranla daha yuksek

oldugu bulunmustur (Bastemur, 2006: 18).

Egitim Diizeyi: Bireylerin, icra ettikleri mesleklerindeki yetkinlik duzeyleri,
aldiklar1 egitimin kalitesiyle ve diizeyi ile dogru orantilidir. Bireylerin aldiklar1 egitim
kalitesi ve diizeyi, is tatmininin Uzerinde hem olumlu hem de olumsuz etki yaratabilir.
Egitim diizeyi yuksek olan bireyler, denetleme veya yonetim dizeyinde daha fazla kar
getiren isler bulabilirler ve bu nedenle islerinden daha fazla memnuniyet elde edebilirler
(Ozer, 2014: 110). Bunun yam sira egitim diizeyi daha diisiik olan bireylerin ¢alisacaklari
pozisyonlar ve daha az kar getiren igler olacagi igin is tatminleri daha az olacaktir.
Calisanlarin egitim diizeylerinin, is tatminleri tizerindeki etkileri anlamaya yonelik yapilan
arastirmalarda, genellikle yiiksek egitim diizeyine sahip ¢alisanlarin is tatminlerinin egitim

diizeyi daha diislik ¢aliganlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Calisanlar, egitim
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diizeylerine ve sahip olduklar1 ve deneyimlerine uygun pozisyonlarda yer alamadiklarinda
is tatmini azalmaktadir. Ayrica g¢alisanlarin, sahip oldugu yeterliliklerden daha fazla
beklentinin olmasi, ¢alisanlarin yiiksek diizeyde endise ve stres yagsamasina ve bu durum
sonucunda da dolayli olarak calisanlarin is tatminlerinin azalmasina neden olmaktadir.
Calisanin nitelikleri ve egitim diizeyleri birbiriyle eslesmediginde veya isin gerektirdigi

nitelikleri ¢ok astiginda da is tatminsizliginin ortaya ¢ikmaktadir (Asik, 2010).

Kisisel ozellikler: Bazi insanlarin olaylara veya sahip olduklar1 ise bakis agilari,
kisisel ozelliklerinden etkilenebilmektedir. Bazi insanlar is ortamlari ne olursa olsun,
islerinden elde ettikleri tatmin diizeyi yiiksek iken bazilarinin sahip oldugu is tatmin diizeyi
diisiik olabilmektedir. Bu kisilerin is tatmini, isyerinden veya c¢alisma kosullarindan
bagimsiz olarak sahip olduklar kisilik 6zelliklerine gore degismektedir (Solmus, 2004:
187). Olumlu bir birey, sahip oldugu isi tatmin edici, zorlayici ve heyecan verici olarak
algilar ve isten daha ¢ok memnun kalmaktadir. Olumsuz kisiler ise siklikla isin olumsuz
yanlarini gorerek ve daha az tatmin dlizeyine sahip olurmaktadirlar. Ayrica bu kisiler daha
kolay ve zorlayici olmayan gorevlere yonelmektedirler. Bu durum bu kisileri siirekli
tekrarlayan tekdiize islerde sikisip kalmalarina neden olmaktadir. Bu durumun sonucunda
da bu bireylerin ig tatminleri diisiik oldugu goriilmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996:
24).

Orglitsel Faktorler

Is tatminini etkileyen diger faktorler de orgiitsel faktorler baslhigi altinda
toplanmistir. Bu faktorler; isin niteligi, licret, yiikselme olanag (terfi), ¢calisma arkadaslari,

yonetim tarzi, ¢alisma ortaminin 6zellikleri ve kosullaridir.

Isin Niteligi: Insanlar yasamlarin siirdiirebilmek ve ihtiyaclarini karsilayabilmek
adina bir ige ihtiya¢ duyarlar. Bireyin sevdigi isi yapmasi, isin sahip oldugu nitelikler, isin
toplum tarafindan kabul gormesi, bireyin is tatmin dlzeyinin yiikselmesini saglayan
unsurlardir. Bireyin yaptig1 is ve ya meslek grubu, toplum tarafindan yeteri diizeyde kabul
gérmiiyor ise bireyin is tatmini bu duruma bagl olarak diismektedir. Yapilan isin farkli
olmasi, kisinin kendini gelistirmesine ve Ogrenmesine firsat vermesi ve sorumluluk

gerektirmesi tatmin nedeni olarak sayilabilir (Ardi¢ ve Bas, 2001). Karakus’un (2011),
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hemsirelerin is tatmin dlzeyini arastirmaya yonelik yaptig1 ¢calismada, arastirmaya katilan
329 hemsirenin, %42,49’u mesleklerinde is tatmini yasamadiklart bulunmustur. Bu
durumun temel nedenleri arasinda hemsirelik mesleginde var olan nobet sistemi, yogun
calisma temposu, terfi ve yukselme olanaklarini yeterli olmamasi gibi meslegin c¢alisma
kosullariin zorlu olmasidir. Yasanan bu olumsuz durumlara bagli olarak hemsirelerin
%68,4’1i bagka bir is yapmak istedigini, %49,9’u mesleginden ayrilmay1 disiindiigiinii,
%42’s1 isinde mutlu olmadigini, %63,5’1 yaptig1 isi baskasina tavsiye etmeyecegini
belirtmektedir. Sonug olarak yukaridaki 6rnekte de oldugu gibi isin niteligi ve ¢alisma

olanaklari bireylerin is tatmin diizeyini olumlu ya da olumsuz olarak etkilemektedir.

Ucret: Insanlar yaptiklari isin karsiiginda belirli diizeylerde (cret sistemi
araciligiyla maas almaktadir ve aldiklar1 bu maas ile yasamlarim1 idame ettirmektedir.
Bireylerin aldiklar1 maaslar, onlarin is tatmini diizeylerini belirleyen unsurlardandir.
Yasamini1 idame ettirmek igin yeterli parasi olmayan bireyler veya az gelismis tilkelerde
hayatta kalmaya calisan insanlar i¢in {icret, is tatmini ve memnuniyetle dogrudan
baglantilidir. Bu ve benzeri iilkede yasayan insanlar i¢in yapilacak iicret artist i tatmin
duzeylerine olumlu yoénde katki saglamaktadir. Ancak rahat bir yasam diizeyine ulagmis
olan bireyler ve ya gelismis iilkelerde calisan bireyler icin iicret, is tatmin diizeyine
dogrudan etki etmeyebilir ve is tatmini ile {icret arasindaki iliski neredeyse ortadan
kalkabilir (Robbins ve Judge, 2013: 81). Bu gibi durumlarda ise iicret, yonetimin caligan
bireylere nasil baktiginin bir yansimasidir (Saygili, 2008: 34). Calisanlarin beklentileriyle
esit ya da adil olarak goOrdukleri (cret sistemi ©6nem tasimaktadir. Beklentiler
karsilandiginda ¢alisanlarin verimlilikleri ve performanslarinda artis goriilmektedir. Eger
caliganlarin {icret anlaminda beklentileri karsilanmazsa is tatminsizligi ortaya cikacaktir

(Soylemezoglu, 2019).

Yiikselme Olanag (Terfi): Bir iste yiikselmek ve terfi almak bir¢cok calisan i¢in
onemli bir konudur. Ciinkii bir ¢alisan terfi alirsa, yaptig1 isten alacag: statu ve Ucret de bu
yiikselmeye bagli olarak artacaktir. Bu durumun sonucunda da calisan isinden tatmin
olacaktir. Eger birey yaptig1 isinde terfi almaz ise, zaman igerisinde bireyin is tatmin
diizeyi diisecektir ve isten ayrilma niyeti ortaya ¢ikacaktir. Kunaviktikul, Nuntasupawat,
Srisuphan ve Booth (2000), Tayland’da hemsireler iizerinde yaptiklar1 arastirmada, {icret

ve terfi firsatlar1 konularinda tatmin olan hemsirelerin islerinde kalma niyetlerinin yiliksek
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oldugunu belirtmiglerdir. Tayland’in hastanelerindeki; arastirma ve terfi firsatlart gibi
alanlardaki gelismelere paralel olarak hemsirelerin iglerinde kalma niyetlerini
degistirebilecekleri tespit edilmistir. Yine hemsireler {lizerinde Karakus (2011) tarafindan
yapilan arastirma sonuglarinda da, hemsirelerin neredeyse yaris1 (%42,49) is tatmini
yasamadiklarint belirtmiglerdir. Bu durumun temel nedenleri arasinda da hemsirelik
mesleginde var olan ndbet sistemi, yogun c¢alisma temposu ve terfi, yiikselme olanaklarini
yeterli olmamasi gibi meslegin ¢alisma kosullarinin zorlu olmasi siralanmaktadir. Sonug
olarak iki 6rnekten de anlasildig: gibi bir meslekte yiikselme olanagi ve terfi alma ihtimali

arttikga is tatmini artmakta, isten ayrilma niyeti de bu duruma bagli olarak azalmaktadir.

Calisma Arkadaslari: Calisan bireylerin is tatmini saglamasinin ardindaki 6rgtitsel
etmenlerden biri de calisma arkadaslaridir. Calisma arkadaslari, ¢alisan bireyler iizerinde
olumlu veya olumsuz etkiler yaratabilir. Caligma arkadaslar ile olan iliskilerin olumlu
yonde olmasi, calisan bireylerin yaptigi isi daha ilen igletmeler, ¢calisma arkadaslarinin
birbirleriyle olumlu ydnde iliskiler gelistirmelerini saglamak adina kahve veya cay
molalar1 verirler. Bunun disinda isletmeler, biitiin calisma arkadaslarinin bir arada
olacaklari, isletme dis1 faaliyetler (aksam yemegi, gezi organizasyonlar1 gibi) organize
ederek c¢alisma arkadaglar1 arasindaki iliskileri kuvvetlendirmeyi ve dolayli olarak
calisanlarin yaptiklari isten tatmin olmalarim saglamaktadir (Telman ve Unsal, 2004: 46).
Calisan bireylerin is arkadaslarinin zor karakterlere sahip olmalari, is arkadaslar1 arasinda
birtakim olumsuz olaylarin yasanmasi gibi nedenler sonucunda g¢alisanlarin is tatmin
diizeyleri tzerinde olumsuz etkiler yaratabilir (Aycan, 1998; Derin, 2007; Akbal, 2010).
Aycan (1998), yaptig1 ¢alismasinda erkek c¢alisanlarin, kadin ¢alisanlara karsi 6n yarginin
yiiksek olmasindan dolayr kadin calisanlarin is tatmin diizeylerinin diisiik oldugunu
gbozlemlemistir. Calisma arkadaslarinin birbirlerine destek olarak dayanigsma odaklh
yaptiklar1 ¢alismalarda, ¢alisanlarin is tatmin diizeyleri olumlu yonde etkilenmektedir.
Literatiirde yapilan calismalarda ¢alisma arkadaslarinin birbirleriyle uyumlu bir sekilde
caligmalar1 sonucunda bireylerin is tatmin diizeylerinin arttig1 goriilmektedir (Aycan, 1998:
17-18; Kuguk, 2014: 20).

Yonetim Tarzi: Isletmelerde yonetim, ¢alisan bireylerin is tatmin diizeylerini
etkileyen onemli bir unsurdur. Yonetimin c¢alisan bireylerin fikirlerini ve Onerilerini

benimseyerek, alinacak olan Kararlara calisan bireylerin de fikirlerinin dahil edilmesi,
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calisan bireylerin yapmis olduklari islerde s6z sahibi olmalarini ve sorumluluk almalarini
saglamalari, ¢alisan bireylerin iyi hissetmelerine ve islerinden tatmin olmalarina olanak

tamimaktadir (Bingol, 1997: 24-26).

Calisma Ortamimin Ozellikleri ve Kosullari: Calisanlarin is tatminleri ile ilgili
degisken faktorlerden biri de ¢alisma ortaminin 6zellikleri ve kosullaridir. Bu kistas ¢alisan
bireylerin fizyolojik ve giivenlik ihtiyaclarina yonelik bir takim unsurlari iginde barindirir.
Bu unsurlar calisilan ortamin sicakligi, rutubet diizeyi, havalandirma olanaklari,
1siklandirma, guraltd, is yerinin temizligi ve is yerinde yeterli arag gereglerin bulunmasi
gibi unsurlardir (Arnold ve Feldman,1986: 90). Is tatmininin bu o6zelliklerden
etkilenmesinin iki nedeni vardir. Birinci neden calisanlarin iyi ¢alisma ortamina ve
sartlarina sahip olmasi, calisan i¢in fiziksel anlamda biiyiik bir rahatlik saglayacak
olmasidir. Rahat ¢alisma kosullarina ve ortamina sahip calisanlarin is tatmin diizeyleri bu
nedenlere bagli olarak artmaktadir. ikinci neden ise calisma sartlarmin ve ortaminn,
calisanlarin is disindaki yasamlarim etkilemesidir (Oztekin, 2008). Uzun calisma saatleri
ve mesai ¢alisanlarin ailelerine, arkadaslarina ve dinlenmeye daha az vakit ayirmalarina
neden olmaktadir. Bu durumun sonucunda da is tatminsizligi durumu ortaya ¢ikabilir. Bu
duruma 6rnek olarak Karakus (2011), hemsirelerin is tatmin diizeyini arastirmaya yonelik
yaptig1 c¢alismasinda, arastirmaya katilan 329 hemsirenin, %42,49°’u mesleklerinde is
tatmini yasamadiklarini belirtmislerdir. Bunun temel nedenleri arasinda hemsirelik
mesleginde var olan ndbet sistemi, yogun calisma temposu gibi meslegin calisma
kosullarinin zorlu olmasidir. Yasanan bu olumsuz durumlara bagli olarak hemsirelerin
%68,4’1 baska bir is yapmak istedigini, %49,9’u mesleginden ayrilmay1 diisiindiigiin,
%42’s1 isinde mutlu olmadigmi, %63,5’1 yaptig1 isi baskasina tavsiye etmeyecegini
belirtmistir. Gellis, Kim ve Hwang (2004), vyaptiklar1 ¢alismada is tatmininin; ¢alisma
sartlarinin kotii olmasi ve c¢alisanin zaman baskisi altinda hissetmesi, calisan bireyin is
yukiiniin agir olmasi is tatmin diizeyini olumsuz yonde etkiledigini belirtmislerdir.
Korunka, Scharitzer, Carayon ve Samfort (2003), hizmet sektoriinde calisanlara yonelik
yaptiklar1 aragtirmada ise is tatminindeki artisin, calisma kosullariyla dogru orantili

oldugunu ifade etmislerdir.
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2.4.4. 1s Tatmini Saglamaya Yonelik Uygulamalar

Calisanlarin is tatminlerinin yiiksek olmasi organizasyonlar agisindan hayati bir
Oneme sahiptir. Ciinkii ¢alisan bireylerin is tatmin oraniyla dogru orantili olan davraniglari,
organizasyonu maddi ac¢idan dogrudan etkilemektedir. Yoneticiler ¢alisanlarini her zaman
organizasyonun amagclarma uygun sekilde yonlendirmek istemektedir. Bu yonlendirme
saglanirken de calisanlarin is tatmin diizeylerini arttiracak bir takim uygulamalara
bagvurmaktadir. Organizasyonlarda bireylerin is tatmini saglamalarina yonelik yapilan bu
uygulamalar; rotasyon, isin zenginlestirilmesi, azaltilmig is giinii sayisi, esnek zaman

uygulamasi, is paylasimi ve egitimdir.

Rotasyon

Rotasyon bir ¢alisan1 yilin belirli dénemlerinde kendi islerine benzer niteliklere
sahip bagka islerde calistirma durumudur. Rotasyon yapilarak c¢alisan bireylerin kendi
islerine duyduklar1 ilgiyi ve motivasyonu canli tutmak hedeflenmektedir. Is calisan icin
sikict olmaya baslamasiyla birlikte, calisan benzer becerileri gerektiren baska islere
gonderilirler (Asan, 2001: 242). Rotasyon araciligiyla g¢alisanlarin is alanlari yatay
dogrultuda degistirilirken de ayn1 zamanda ¢alisan bireyler i¢in artik kaliplasmis monoton
is diizeni de degistirilmis olmaktadir. Ayrica rotasyon araciliiyla farkli birimlerde, farkli
isler yapan galisanlarin yeni beceriler kazanmasi saglanmaktadir. Calisan birgok farkli isi
o0grenme olanagina sahip olur ve farkli birimlerde calistig1 i¢in isletmede iiretilen iiriinde
kendinin de bir pay1 oldugunu diisiinerek organizasyona bagh aidiyet duygusu artmaktadir.
Ayrica rotasyon aracilifiyla ¢alisanin, diger farkli alanlardaki calisanlarla tanigma firsati

bularak sosyal gevresi genislemis olur (Eren, 2000: 194).

Isin Zenginlestirilmesi

Bir ¢alisanin yapmasi gereken isin icerigi zenginlestirilerek, calisanin daha ¢ok is
tatmini saglanabilmektedir. isin zenginlestirilmesi asamasinda, ¢alisanin da bu siirece dahil
edilerek gorev ve sorumluluklarmin bilincinde olmasi hedeflenmektedir (Telman ve Unsal,
2004). Calisanlarin sadece tiicret veya igyerindeki sosyal ortamdan etkilenmedikleri, isin

iceriginden de etkilendikleri yapilan arastirmalar sonucunda anlasilmistir. Isin igerigi
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calisanlarin  yeteneklerini sergilemelerine olanak tanidigi durumlarda, c¢alisanlar
kendilerinden beklenilenden daha ¢ok performans gosterdikleri goriilmiistiir. Bu baglamda
isin igerigini calisanlar i¢in daha c¢ekici hale getirmek icin Hezberg iki faktorlii teoriyi
gelistirmistir. Hezberg’in  iki  faktorlii  teorisinin igeriklerinden birisi de isin
zenginlestirilmesidir. Calisanlarinin is motivasyonlarin1 saglamak adina, isin igeriginde
farkliliklar yapilarak isin zenginlestirilmesi saglanmaktadir. Calisanlarin kendi islerine
motive olmalartyla birlikte is tatmin diizeyleri de artmaktadir (Lundberg, Gudmundson ve
Andersson, 2009; Dobre, Davidescu ve Issa Eid, 2017).

Azaltilmis Is Giinii Sayis1

Calisanlarin is tatmin diizeylerini arttirmak icin yapilan uygulamalardan birisi de
azaltilmis is glinli sayisidir. Bu uygulamaya gore klasik olan haftada 5 giinliik ¢alisma
stiresini, haftada 4 veya 3 giline diigiirecek yeni diizenleme getirilmesidir. En yaygin
uygulanan olan1 haftada 4-40 uygulamasidir. Klasik uygulamada ¢alisanlar haftanin 5 giinii
giinde 8 saat calismaktadirlar. 4-40 uygulamasina gore ¢alisan birey haftanin 4 giinii ve
giinde 10 saat olacak sekilde galigmaktadir. Bu sayede c¢alisan bireyin kendine ve 6zel
hayatina daha fazla zaman ayirmasi saglanmis olur. Ayrica azaltilmis is giinii sayisi ile
calisan bireyin, organizasyona olan baghliginin ve motivasyonunun artacagi

diistiniilmektedir (Asan, 2001: 248; Kdse ve Bal, 2018).

Esnek Zaman Uygulamasi

Klasik uygulamada bir ¢alisanin mesai saatleri belirlidir ve bu mesai saatleri
disinda kendi isini yapmast beklenmektedir. Organizasyon tarafindan belirlenmis bu is
saatleri kapsaminda, bazi c¢alisanlarin isi olmadigi halde isletmede zaman gegirmesi
istenmektedir. Ancak esnek zaman uygulamasiyla bazi organizasyonlar belirlemis
olduklart giin igerisindeki zorunlu mesai saatleri disinda, c¢alisanlarina giin igerisinde
zaman serbestisi tanirlar. Bu yol araciligiyla c¢alisanlarin giin icerisinde isletme disindaki
islerini de yapmalarina olanak taniyarak, ¢alisanlarin devamsizlik yapmalarmin 6niine
gecerler. Ayrica bu durumda calisanlarin isi olmadigi hallerde isletmede bulunma

zorunlulugunu ortadan kaldirmaktadir. Buna bagh olarak ¢alisan bireyin is tatmin diizeyi

artmaktadir (Can, 1997: 190; Kose ve Bal, 2018).
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Is Paylasinm

Organizasyonlarda ¢alisan bireylerin is tatmini saglamalarinin yollarindan bir tanesi
de is paylasimidir. Bir organizasyonda galisan bireylerin, yonetimin onayini alarak, bir
calisma giiniinii, iki ya da daha fazla kisinin arasinda uzlagim saglayarak bolmesi is
paylasimi olarak adlandirilmaktadir. Bu paylasim yapilirken herkesin ¢alisma saatleri esit
olacak bir sekilde yapilmalidir. Is paylasimi genelde yarim giinliik ¢alisma olarak iki kisi
arasinda yapilmaktadir. Organizasyonlari is paylasimi diizenlemesi yapmasina neden olan
durum tam giin ¢alismak istemeyen yetenekli ve nitelikli ¢alisanlar1 kaybetmeme istegi ve
organizasyona dahil etme istekleridir. Boylece organizasyon hem nitelikli elemanin is
tatmin diizeyini arttirmis olur hem de nitelikli is giliclinii kaybetmemis olur (Hackman ve

Oldham, 1976: 250).

Part Time Calisma

Bir organizasyonda c¢alisan ve ydnetici arasinda yapilan karsilikli anlagma
sonucunda ortaya c¢ikan ve standart calisma saatlerinden daha az ¢alisma saatine tekabiil
eden yonteme part-time calisma adi verilir (Aydintan ve Kordeve, 2016). Bu tanima gore
haftada 40 saatten daha az ¢alismaya olanak taniyan bir uygulamadir. Part-time ¢aligma
gecici ve kalic1 olmak tizere kendi igerisinde ayrilmaktadir. Gegici part time uygulamasi
bir isletmenin calisana ihtiya¢ oldugu donemlerde gecici bir siireligine yaptigi isci
alimlarin1 kapsarken, kalic1 part time uygulamasinda durum farklidir. Kalic1 part time
uygulamasi bir isletmede calisan bir bireyin giliniin belirli bir zamanini isletmede
gecirmesine olanak tanirken ayn1 zamanda da bu ¢alisanin farkli sorumluluklarini da yerine
getirebilmesinin onini acar (Asan, 2001: 249). Ornegin doktora yapmak isteyen ve bir
acentaya bagl olarak calisan bir turist rehberinin acentadaki calismasi, kalici part time

calismadir.

Egitim

Organizasyonlarda bireyler gibi canli birer varlik gibidirler ve yasamlarini

stirdiirebilmek igin siirekli olarak 6grenmeye ihtiya¢ duyarlar. Gliniimiizde organizasyonlar
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bilgiye ulasan, bilgiyi kullanarak isleyen, teknolojiye doniistiiren ve yeni bilgi iireten
olabilmek icin egitim ve arastirma - gelistirme faaliyetlerine ¢ok 6nem vermektedir.
Organizasyonun hedeflerine ulasabilmesini saglamak adina, c¢alisanlara stratejik olarak
egitimler verilmesi organizasyonlarin kullandiklari 6nemli araglarindan birisidir (Atak ve
Atik, 2007). Mesleki anlamda ilerlemeyi ve teknolojik gelismeyi takip edebilmek adina
calisanlarin teknik ve bilimsel konulardaki bilgileri de strekli olarak guncellenmelidir. Bu
giincellemeler organizasyon tarafindan belirli donemde ve belirli araliklarla, ¢alisanlarin
mesleki bilgi birikimini arttiran, becerilerini ve yeteneklerini gelistirecek diizeyde
yapilmalidir. Bu sayede calisanlarin mesleki bilgi birikimleri ile becerileri artacaktir.
Bununla birlikte c¢alisanlarin organizasyona duyduklar1 giliven artarak is tatmini

duzeylerinin artmasina neden olmaktadir (Sabuncuoglu, 2001: 168).

2.4.5. Is Tatmininin Sonuclar

Is tatmini kavrammm hem olumlu hem de olumsuz sonuglar1 vardir. Bireylerin
islerini sevmeleri ve iglerinden memnun olma durumlari ig tatmini saglarken, bireylerin
islerinden veya isin kosullarindan dolayr memnuniyetsiz olmalari ise is tatminsizligi ile
sonuglanmaktadir. Bu baglamda is tatmini kavramina yonelik bu olumlu ve olumsuz
sonuglar dort alt baslik altinda toplanmistir. Bunlar devamsizlik, is giici devri, yasam

tatmini ile fiziksel ve zihinsel sagliktir.

Devamsizhik

Is tatmini kavramimin sonuclarindan biri olan devamsizlik, bir calisanin, calisma
saatleri boyunca veya calisma saatleri icerisinde isinde olmamasi durumu olarak
tanimlanmaktadir (Sahal, 2005). Devamsizlik kavrami isgiicli devrini etkileyen ve genel

calisma ortamini etkileyen, yiiksek maliyetli bir faktordiir (Matrunola, 1996: 827).

Isinde veya isyerinde mutlu olamayan calisanlarin devamsizlik yaptiklar1 ve ise
gec geldikleri yapilan arastirmalar ile ortaya ¢ikmistir. Ancak is tatmini ve devamsizlik
kavramlar1 arasindaki iligkiyi anlamak iizerine yapilan arastirmalarin bazi durumlarda

tutarli sonuglar elde etmedigi goriilmiistiir (Basaran, 2003). Bunun temel sebebi ise
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devamsizlik kavraminin kolay odlgiilebilir bir kavram olmamasindan kaynaklanmaktadir.
Islerin dogasi nedeniyle devamsizlik kavrami bir isten, baska bir ise gore farklilik
gostermektedir. Ornegin bir fabrikada calisan isginin, bir arastirmaci veya gazeteci olan
biriyle isyerlerinde ¢alisma ve bulunma siireleri birbirlerinden farklidir (Telman ve Unsal,
2004: 71). Devamsizlik ve is tatmini kavramlari arasindaki iliski incelenirken isin dogal

ozellikleri belirleyici bir unsur olmaktadir.

Devamsizlik ve is tatmini kavramlar1 arasindaki iligkiyi belirleyen bir diger unsur
da mazeretli devamsizliklar ve mazeretsiz devamsizliklardir. Is tatminsizligi ve
devamsizlik arasindaki iligski ele alinirken, mazeretsiz bir sekilde yapilan devamsizliklar
dikkate alinmalidir. Ciinkii calisan bireyler eger zorunlu haller disinda can sikintisi,
bikkinlik, yorgunluk gibi durumlarda devamsizlik yapiyorlarsa, bu durumun nedeninin is

tatminsizliginden kaynaklandig: diisiiniilebilir (Telman ve Unsal, 2004: 73).

Is Giicii Devri

Bir igletmeyi veya organizasyonu olumsuz yonde etkileyen ve ig tatminsizliginin
sonuglarindan biri olan is giicii devri; bir isletmedeki calisanlarin isten ayrilmasi, ¢ikis
yapmasi durumudur. Mobley (1977), ¢alisanin is tatminsizliginin, kendi isini birakmasi
sonucunda muhtemelen daha tatmin edici bir is bulacagi beklentisiyle isten ayrilma
diistincelerine ¢evrildigini savunmustur. Diger bir tanima gore isgiicli devri, bir ¢aliganin
thtiyaclarim1  karsilayabildigi bir baska is i¢in kendi isinden ayrilma niyeti olarak
tanimlanmustir (Abu-Bader, 2000).

Bir isletmede gerceklesen c¢ikislar, calisanin kendi istegiyle ayrilma istegi,
emeklilik, oliim, isveren tarafindan c¢alisanin isine son verilmesi seklinde
gerceklesebilmektedir. Ancak is giicli devri ve is tatmini arasindaki iligki arastirilirken

calisanlarin islerinden kendi istekleriyle islerinden ayrilma durumlar dikkate alinmaktadir.

Calisanlarin bir isten ayrilma niyetleri; isletmeye bagli nedenlerden, isletmeden
bagimsiz nedenlerden veya kisisel yasamdan kaynaklanan nedenlerden olabilmektedir. Bir
calisanin isten ayrilma niyetini belirleyen ve isletmeye bagli olarak gelisen nedenler

arasinda is yerinin yeri ve ulasim olanaklari, yapilan isin ¢calisma kosullar1 ve 6zellikleri,

78



isletmenin personel yonetimi ve is yerindeki iliskiler gibi faktOrler s6z konusudur.
Isletmeden bagimsiz olarak gelisen, ekonominin genel durumu ile isgiicii piyasasi ve is
giicline yonelik kanunlar gibi degiskenler, ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerinin belirleyici
unsurlart olmaktadir. Calisanlarin kendi kisisel yasamlarindan kaynaklanan nedenler
arasinda ise kiginin demografik 6zellikleri (yas, cinsiyet, medeni durum... vb.), kisinin
isini sevmesi ve isine karst duydugu isteklilik, kisinin beklentileri ve kisinin psikolojik-

fizyolojik unsurlar1 gibi degiskenlerin de etkileri gorilmektedir (Kaynak, 1996: 36).

Yasam Tatmini

Is tatmininin sonuglarindan bir tanesi de, ¢alisan bireylerin yasam tatminidir. Is
tatmini ve yasam tatmini arasinda dogru orantili bir iligski s6z konusudur. Bir ¢alisanin is
tatmin diizeyi ne kadar yiiksekse yasam tatmin diizeyi de orantili bir sekilde ytksektir
(Sahin, 2019). Ayrica is tatminini olumlu veya olumsuz yonde etkileyen faktorlerde (isin
kosullar1, yapilan isin T{cret karsiligi vb. gibi) dolayli yollardan yasam tatminini

etkilemektedir.

Fiziksel ve Zihinsel Saghk

[s tatmini veya is tatminsizliginin sonuglarindan biri de fiziksel ve zihinsel sagliktir.
Yapilan arastirmalar sonucunda bir calisanin kendi isinden tatmin olmasi fiziksel ve
zihinsel sagligini olumlu yonde etkilemekte ve uzun dmriin anahtari olarak goriilmektedir
(Palmore, 1969). Hemsireler tlizerine yapilan bir calismada ¢alisan bireylerin isin
ozelliklerine bagli olarak sagladiklari is tatmin diizeylerinin, c¢aliganlarin fiziksel ve
zihinsel sagliklarin1 etkiledigi sonucuna ulasilmigtir (Charkhabi, Alimohammadi ve
Charkhabi, 2014).

Buna karsin 15 tatminsizliginin ¢alisanlar ilizerinde bazi saglik sorunlar1 yarattigi
yapilan aragtirmalardan elde edilen sonuclarla desteklenmektedir. Is tatminsizliginin
artmastyla birlikte zihinsel ve fiziksel birtakim saglik problemlerinin de arttig
gbzlemlenmistir. Calisan bireylerde ortaya ¢ikan zihinsel ve bedensel yorgunluk hissi,
isteksizlik, bas agrisi, tansiyon, nefes alma sorunlari, terleme, mide rahatsizliklar: (Ulser,
bulant1 hissi vb. gibi) ve kalp rahatsizliklar1 gibi hastaliklarinda is tatminsizliginden

kaynaklanabilecegi goriilmektedir (Argyle, 1989; Erdogan,1997: 379-380).
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UCUNCU BOLUM
TURIST REHBERLERINDE HiKAYE ANLATIMI, DUYGUSAL EMEK VE i$
TATMINi: GELIBOLU YARIMADASI ORNEGI

Tezin bu boluminde arastirmanin evreni ve Orneklemi, veri toplama yontemi ve

stireci ve verilerin analizi ele alinmistir.

3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Canakkale bolgesel turist rehberleri odasina verilerin toplandigi tarih itibari ile 243
tiye kayithidir. Bu tiyelerin 203’1 eylemli turist rehberi iken 40 eylemsiz turist rehberidir.
Bu arastirma Canakkale Gelibolu Tarihi yarimadasinda aktif rehberlik hizmeti veren
Canakkale Bolgesel Turist Rehberleri Odasina (CARO) kayitli olan eylemli olan 203 turist
rehberi iizerine yapilmistir. Arastirmada yargisal 6rnekleme yontemi ile 30 turist rehberi

belirlenmis ve bu turist rehberleri ile goriismeler yapilmstir.

3.2. Veri Toplama Ydntemi ve Sireci

Yargisal ornekleme yontemi ile belirlenmis 30 turist rehberinin s6zlii rizalari
alinmig olup arastirmaya dahil olmay1 kabul etmislerdir. Katilimcilarin kendilerini rahatga
ifade edebilmeleri i¢in, belirlenen randevu tarihinde ve saatinde telefon goriismeleri ile
veriler toparlanmistir. Veri toplama iglemi Subat 2022 ile Mart 2022 tarihleri arasinda 2
aylik siire zarfinda gerceklesmistir. Yapilan telefon goriismeleri arka planda kayit cihazi ile
kaydedilmis olup, bu kayda dair turist rehberlerinin rizalar1 alinmigtir. Her bir telefon
goriismesi ortalama 30 dk-60 dk arasinda stirmiistiir. Bu gortismelerde turist rehberlerine
EK 3’te yer alan yapilandirilmis soru formuyla toplamda 16 adet soru yonlendirilmistir. Bu
soru formu 2 akedemisyen ve 1 turist rehberi yardimlariyla birlikte hazirlanmistir.
Yapilandirilmis soru formunun katilimeilar1 yonlendirmeyen, rahat, anlasilabilir tarzda
olmasina dikkat edilmistir (Bogdan ve Biklen, 1992). Bu sorularin ilk 10 tanesi turist
rehberlerinin duygusal emek diizeylerini anlamaya yoneliktir. Bu sorular hazirlaniken EK
1 de yer alan duygusal emek 6lgeginden yararlanilmis ve bu ¢alismaya gore uyarlanmistir.

Diger 6 soru ise turist rehberlerinin duygusal emek diizeylerinin i tatminlerini ne diizeyde
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etkiledigini anlamaya yoneliktir. Bu sorular hazirlanirken de EK 2 de yer alan is tatmini
Olceginden yararlanilarak c¢alismaya uyarlanmistir. Bu sorularin disinda katilimcilara
birtakim demografik sorular yonlendirilmistir. Yapilan goriismelerde, bu formda yer alan
sorular turist rehberlerine yonlendirilmis ve bunlar1 cevaplandirmalar1 saglanmistir. ik 17
gorlismeden sonra cevaplar kendini tekrar etmeye baslamistir ancak arastirmanin
giivenilirliginin yiliksek olmasi acisindan 30 kisi ile goriismeler saglanmistir. Arastirmaya
katilan turist rehberlerinin kisisel verilerinin ve bilgilerinin gizliligi i¢in kodlamalar
yapilmistir. Bu kodlamada turist rehberleri; Katilimc1 1, Katilimer 2, ... Katilimeir 30

seklinde kodlanmustir.

3.3. Verilerin Analizi

Ses kaydi alinarak yapilan telefon goriismelerinin ¢6zimlenmesi sonucunda
toplamda 120 sayfalik veri elde edilmistir. Veriler yaziya dokildikten sonra tekrardan ses
kayitlar1 dinlenerek dogrulugu saglanmustir. Verilerin analizinde betimsel analiz yontemi
kullanilmistir ve katilimeilarin sorulara verdikleri cevaplarin dogrudan alintilar yapilarak
turist rehberlerinin hikdye anlatimlarina bagli duygusal emek diizeyinin nasil oldugu ve
bunun turist rehberlerinin is tatminine olan etkileri ortaya konulmaya calisilmistir. Nitel
arastirmalarda gecerliligin saglanmasi, nicel arastirma yoOntemlerine gore farkliliklar
gostermektedir. Dis gegerliligin saglanabilmesi adina verilerin toplama slreci ve veri
analiz slrecleri detayli bir sekilde agiklanmistir. Bununla birlikte i¢ gegerliligin
saglanabilmesi i¢in de mimkun olduk¢a dogrudan alintilara yer verilmistir ve tarafsizlik
saglanmaya calisiimistir (Yildirim ve Simsek, 2011: 257).

Veriler yaziya dokiildiikten sonra temalar belirlenmistir. Bu baglamda 3 ana tema
altinda veriler yorumlanarak analiz edilmistir. Olusturulan bu temalar “anlatima bagl
karsilasilan zorluklar” , “ duygusal emek davraniglar’” ve “is tatmini” temalaridir. Bu ana
temalarin da kendi igerisinde alt temalar ortaya ¢ikmistir. Anlatima bagli karsilagilan
zorluklar temas1 altinda 5 alt tema ortaya ¢ikmistir. Bunlar; yanhs bilgiler ve hurafeler,
zaman ve mekan, farkli goriis ve beklentiler, 6nceki deneyimler ve anlatim boliinmesi, Ses
tonu ve bogaz problemidir. Duygusal emek davranislari temasi altinda iki alt tema

olusmustur. Bunlar; derin davranis ve yiizeysel davramstir. Is tatmini temas1 altinda da iki
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alt tema olusmustur. Bunlar; olumlu duygular ve olumsuz duygulardir. Bu temalar ve alt

temalar Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6

Veri analizi kapsaminda olusturulan temalar ve alt temalar

Temal | Anlatima Bagli Karsilasilan Zorluklar

Yanlis Bilgiler ve Hurafeler (15)

Zaman ve Mekan (10)

Farkli Goriis ve Beklentiler (7)

Onceki Deneyimler ve Anlatim Boliinmesi (5)

Ses Tonu ve Bogaz Problemi (5)

Tema 2 | Duygusal Emek Davraniglar

Derin Davranis (27)

Yiizeysel Davranis (3)

Tema 3 | Is Tatmini

Olumlu Duygular (28)

Olumsuz Duygular (2)
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUMLAR

Tezin bu boliimiinde arastirma bulgularinin degerlendirilmesi yapilmistir. Bu

baglamda ortaya ¢ikan 3 tema ayri1 basliklar altinda ele alinmustir.

4.1. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Canakkale Gelibolu Yarimadasi’nda aktif rehberlik hizmeti veren turist rehberlerine
16 adet soru sorulmustur. Bu sorulara verilen cevaplar, olusturulan 3 ana tema altinda
verilmistir. Ayrica bu sorularin diginda, turist rehberlerinin birtakim demografik
ozelliklerinin de Ogrenilmesi ve turist rehberlerinin demografik faktorlerindeki
farkliliklarin is tatminlerini nasil etkiledigini anlamak i¢in demografik 6zelliklere yonelik
birtakim sorular sorulmustur. Bu sorularda turist rehberininin cinsiyeti, yasi, medeni
durumu, egitim diizeyi ve ka¢ yil hizmet verdigi sorulmustur. Turist rehberlerinin
gizliliginin saglanmasi adina yapilan goriismelerde katilime1r numarasini ifade etmek igin
turist rehberlerine kisaltilarak K1, K2, K3,...K30 vb. bigiminde kisaltilarak
gosterilmektedir. Alintilarin yer aldigi tablolarda ise goriisiilen turist rehberinin nitelikleri
sirastyla katilimer numarasint (K1-K30) verilmistir. Baska bir ifadeyle, her bir turist
rehberi ile yapilan ile yapilan goriismelerde “Katilimeiyr” yi ifade ettigi igin “K” olarak
kodlanmis ve yapilan degerlendirmede katilimcilarin goriisleri direkt olarak verilmistir.
Ayrica katilimcilar arasindan K1, K7, K8, K12, K16, K18 ve K29 yanlarina “*” simgesi
konularak gosterilmistir. “*” simgesinin konulmasinin nedeni de bu katilimcilarin vermis

olduklari ifadelerden dolay1 anahtar katilimei olarak se¢ilmesinden kaynaklanmaktadir.

Turist rehberlerinin demografik 6zellikleri Tablo 7°de gosterilmistir. Bu tabloya
gore, goriismeye katilan turist rehberlerinin biiyiikk cogunlugu yiiksek egitim diizeyine
sahip iken, sadece bir kisi ortadgretim diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Goriisme
yapilan turist rehberlerinin tiimii herhangi bir kurum ve kurulusa bagli olmadan, serbest bir
sekilde mesleklerini icra etmektedirler. Hizmet verdikleri yillar agisindan goriisme yapilan
turist rehberlerini degerlendirildiginde, turist rehberlerinin 2 y1l ile 35 y1l arasinda rehberlik

hizmeti verdikleri gorilmektedir. Gériisme yapilan turist rehberlerinin ti¢ii 2 yildir, altis1 3
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yildir, tigli 4 yildir, ti¢li 5 yildir, biri 6 yildir, biri 7 yildir, ikisi 12 yildir, biri 13 yildir, Gigli
15 yildir, biri 16 yildir, biri 17 yildir, biri 18 yildir, biri 20 yildir, ikisi 22 yildir ve biri 35
yildir Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nda turist rehberligi hizmeti vermislerdir. Genelde
hizmet verilen ziyaretci gruplari yerli olsa da, bazi turist rehberlerinin Avusturalyali, Yeni
Zelandali, Amerikan, Ingiliz, Alman ve Kanadali ziyaretci gruplarina da hizmet
verdikleri gorulmektedir. Goriisme yapilan turist rehberlerinin 19 tanesinin tek gegim
kaynagi turist rehberlik meslegi iken, iKi kisinin ikincil gelir kaynagini olusturmaktadir.
Diger dokuz turist rehberi ise yakin zamanda yasanan pandeminin getirmis oldugu

ekonomik zorluklardan dolay1 bu isi ikincil is olarak yapmaya baslamislardir.

Tablo 7

Gorligmeye katilan turist rehberlerinin demografik 6zellikleri

Katilimci Cinsiyet Yas I\[/)IS?SS: Egitim Diizeyi H1zme;[{?1/erd1g1
Katilimer 1* Kadin 27 Bekar Lisans 3Yil
Katilimci 2 Erkek 28 Bekar Lisans 3Yil
Katilimer 3 Erkek 26 Bekar Lisans 3Yil
Katilimc1 4 Erkek 50 Bekar Lisans 7 Y1l
Katilimer 5 Erkek 28 Bekar Y. Lisans 5Yil
Katilimei1 6 Kadin 42 Bekar Lisans 22 Yil
Katilimer 7* Kadin 26 Bekar Lisans 3Yil
Katilimci 8* Kadin 57 Evli Y. Lisans 12 Yil
Katilime1 9 Erkek 52 Bekar Ortadgretim 22 Y1l
Katilimc1 10 Kadin 33 Evli Lisans 3Y1l
Katilimer 11 Erkek 60 Evli On Lisans 5Yil

Katilimer 12* Kadin 50 Evli Lisans 6 Yil
Katilimer 13 Erkek 53 Evli Y. Lisans 20 Y1l
Katilimer 14 Erkek 28 Bekar Y. Lisans 2 Y1l
Katilime1 15 Kadin 27 Bekar Lisans 2 Yil
Katilimci1 16* Erkek 39 Evli Doktora 13 Y1l
Katilime1 17 Kadin 56 Evli Lisans 15 Yil
Katilimci 18* Kadin 36 Bekar Lisans 15 Y1l
Katilimer 19 Erkek 45 Evli Doktora 18 Yil
Katilime1 20 Erkek 40 Evli Lisans 17 Yil
Katilimei 21 Erkek 28 Bekar Lisans 4 Y1l
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Tablonun devami

Katilimer 22 Erkek 30 Evli Lisans 3Y1l
Katilimc1 23 Erkek 29 Bekar Lisans 4 Y1l
Katilimc1 24 Erkek 32 Bekar Lisans 5Yil
Katilimer 25 Erkek 41 Evli Lisans 12 Y1l
Katilimc1 26 Erkek 64 Bekar Y. Lisans 35Y1l
Katilime1 27 Erkek 39 Evli Lisans 16 Yil
Katilimer 28 Kadin 26 Bekar Y. Lisans 2 Y1l
Katilime1 29* Erkek 37 Evli Y. Lisans 15 Y1l
Katilimci 30 Erkek 27 Bekar Lisans 4 yil
*Anahtar Katilimci

4.1.1. Tema 1: Anlatima Bagh Karsilasilan Zorluklar

Turist rehberlerinin anlatim 6zelinde karsilastiklar1 problemlerin neler oldugunu
ortaya koymak adina, turist rehberlerine 5 adet soru sorulmustur. Bu sorulara turist
rehberlerinin verdikleri cevaplarda “Anlatima Baglhi Karsilagilan Zorluklar” temast
olusturulmustur ve bu tema altinda 5 temel neden ortaya ¢ikmistir. Bu temel nedenlerde
ana temanin alt temalarini olusturmaktadir. Bu bdlimde Gelibolu Tarihi yarimadasina
gelen ziyaretgilerin farkli goriislere ve beklentilere sahip olmalarindan kaynakli, turist
rehberlerinin anlatim yaptiklart sirada yasadiklart zorluklar ele alinmistir. Ayrica,
ziyaretcilerin onceki deneyimlerine bagli olarak turist rehberlerine anlatim esnasinda
yasattiklar1 zorluklar, bolgenin yogun olan sezonlarinda turist rehberlerinin anlatim
Ozelinde zamanlama ve yer bulma konusunda sikintilar yasamalari, anlatim yaparken ses
tonlamast ve bir takim bogaz problemleri yasamalari ve turist rehberlerinin anlatim
yaptiklar1 sirada, ziyaretciler tarafindan anlatimlarinin boliindiigii durumlarda yasadiklar

sikintilar ve duygu durumlari ele alinmstir.

Turist rehberleri ile yapilan goriismelerde katilimcilara yonlendirilen “Gelibolu
Yarimadasinda anlatim yaparken karsilastiginiz zorluklar var m1? Agiklayiniz.” sorusuna,
turist rehberlerinin 27’si anlatim 6zelinde karsilastiklart zorluklar oldugunu, 2’si feribot
saatleri ile ilgili problem yasadiklarini ifade etmislerdir. 1 turist rehberi ise alanda anlatim

yaparken karsilastig1 herhangi bir zorluk olmadigini ifade etmistir.
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Anlatim 6zelinde zorluk yasayan turist rehberlerinden 15° 1 yanlis bilgiler ve hurafe
anlatimlardan kaynakli problemler yasadiklarini, 10’u bolgenin yogun oldugu donemlerde,
tasima kapasitesinin zorlanmasiyla birlikte gelen zaman ve mekan probleminden s6z
etmistir. Turist rehberlerinden 7’si farkli ideolojiye ve beklentiye sahip ziyaretcilerin,
kendilerine problem yarattigin1 ve anlatimi boldiiklerini ifade ederken, 5 turist rehberi ise
alanin biiyiik olmasina bagli olarak, anlatilacak seylerin ¢cok olmasi ve giin boyu turist
rehberinin anlatim yapmasinin gesitli ses problemlerine ve bogaz agrisina neden oldugunu
ifade etmislerdir. 5 turist rehberi ise dnceden alani ziyaret eden turistlerin sahip olduklar

onceki deneyimler ylziinden, yaptig1 anlatima miidahale edilmesinden s6z etmistir.

Anlatim Ozelinde en ¢ok turist rehberleri tarafindan dillendirilen zorluk,
ziyaretgilerin dogru bildikleri fakat yanlis olan bir takim bilgiler ve hurafe anlatimlardir.
Gelibolu tarihi yarimdadasi ile ilgili yillar Once ortaya atilmis fakat gergeklikle
bagdasmayan birtakim rivayet ve hikayeler, turist rehberlerinin anlatim yaparken
karsilastiklar1 problemlerin basinda gelmektedir. Bu baglamda turist rehberlerinin biiyiik
cogunlugu kendi bildikleri dogru anlatimdan, kaynaklara dayanan anlatimlari yaptiklar
sirada, ziyaretcilerden birtakim hurafe veya rivayet igeren, gerceklerle bagdagsmayan bir
takim anlatimlar istendiginde moral ve motivasyon kaybettiklerini ifade etmislerdir.
Yaklagik 20-30 y1l 6nce insanlarin dikkatlerini bdlgeye yogunlastirmak adina ortaya atilan
bu efsaneler, rivayetler veya hurafeler, turist rehberlerinin giinimiizde anlatim yaparken
zorlayan unsurlar haline gelmislerdir. Bununla ilgili olarak katilimcilar su ifadeleri

kullanmiglardir.

K13: “Muhakkak var. Daha énce anlatilan ve bunlarin video haline getirilip
yayinlanmasindan dolayr bazi dogru bilinen yanhiglar var. Efendim bizde
ziyaretcileri gezdirirken bu dogru bilinen yanhshklar hususunda zorluklar
yasworuz. Tabii insanlari ikna edebilmek igin kaynak gosteriyoruz. Cok fazla
beklenmedik tepki ile karsilasiyoruz. Bir de bu beklenmedik tepkilerin
verilmesi biraz da ziyaret¢i profiline bagh. Bazi seylere salt inanmis olan
kimseleri ikna etmek zor oluyor. Mesela 57. Alay'in tamamen sehit oldugunu
diigiinen ve boyle inanan insanlara "A¢in! Harp ceridelerindeki 57 Alay ile

ilgili kismi okuyun!" diyorum. Tabii yine ikna olmakta giicliik yasiyorlar.
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Ctinkii dogru bildikleri yanlislari, onlara birisinin géstermesi ve onlarin bunu
kabullenmesi biraz zaman aliyor. Duygusal anlamda bu durum beni
yipratyyor.  Sonugta bunun biiyiik bir vebali oldugunu diistiniiyorum.
Insanlara da bilgileri aktarirken, bu vebali goz oniinde bulundurarak, dogru

)

bilgiler aktarmaya ¢alistyorum.’

K18*: “Tabii ki var. Hurafeler olsun, farkl anlatim tarzlari olsun... Bolge
ozelinde cok biiyiik bir bilgi kirliligi var. Dolayisiyla da insanlara dogru
aktarimi yapabilmek adina, herkesin sahip oldugu kiiltiir seviyesine goére bir
aktarim gergeklestiriyorsunuz. Tabi bu, deneyim sahibi olduk¢a zorluk
yaratan bir durum olmaktan cikiyor. Ama meslegin ilk baslarinda zorluk

yaratabiliyor.”

K20: “Tabii ki var. Ozellikle Gelibolu Yarimadasi ile ilgili yerli turist
acisindan cok fazla bilgi kirliligine neden olan, hurafeler diyelim, gercek
dist olaylar anlatilmakta ya da olaylarin bir kismi olaganiistii bir hale
getirmeye c¢alisiliyor. Yani insanlarin  kulaktan duyduklart bu kesin
olmayan bilgiler ile ilgili sorular sorduklarinda, bu dogru bildikleri yanlsg
seyleri, onlara ifade etmeye ¢alisirken zorluklar yasayabiliyoruz. Ben
insanlarin dogru bilgiye ulagmasi agisindan bir ugras ve ¢aba sarf ederim.
Tabii duygusal anlamda, siirekli aymi bilgi kirliligi devam ettigi i¢in, tekrar
tekrar bunu anlatmak insanlara, zaman zaman bir bikkinlik duygusu

yaratyor dogru soylemek gerekirse!”

K22: “Tabii ki karsilasiyoruz. Ozellikle halk dilinde efsanelesmis olan bir
takim hikdyeler, gerceklikle hicbir bagi1 olmayan ve kulaktan kulaga
yayuan bilgileri diizeltmeye ¢alisirken zorluk yasiyoruz. Her turda
muhakkak birileri bu bahsi acar ve efsanelesmis birtakim olaylari sorar. Ben
de olaylarin gercek yiiziinii, gercekte nasil oldugunu, onlara biiyiik bir zevkle
anlatirim. Mantikl bir sekilde a¢iklayarak bilgilendirmeyi sagliyyorum. Tabii
bu bilgilendirme swrasinda iilkemin ne kadar ¢ok egitime ihtiyact oldugunun
farkina variyorum. Dogrusu iizgiilityorum. Ne kadar daha c¢ok okumamiz

gerektigini anliyorum. Bu durum beni tabii Gzlyor. ”
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K25: “Onyargi ve yanhs bilgilerle ile gelen ziyaretciler var. Gelibolu
Yarimadas: ile ilgili maalesef internet ortaminda ¢ok yanlhs bilgiler
bulunmakta ya da sosyal medya hesaplarinda yanhs bilgiler dolanmakta.
Bu bilgileri birer satir, birer ciimle ile gozden geciren Ziyaretciler, bizim
anlattigimiz muharebe gergekleri karsisinda, internet ortaminda gormiis
olduklar: bilgilerin dogru oldugunu iddia etmekteler. Ayrica bizim
anlattiklarimizi ise yanhs oldugunu iddia eden bilingsiz insanlar oldugunu
zaman zaman turlarimizda da tespit ediyoruz. Bu durumda bizi Gzlyor
agtkgasi. Ben bir ornek vereyim bu yanhs bilgilere. 18 Mart 1915'te deniz
muharebelerinde zafer kazandigimiz bir tarihtir. Ama 18 Mart deyince hemen
hemen sosyal medya hesaplarinin cogunda (bunu yapan da toplum tarafindan
gtivenilir bilinen ve takip¢i sayist fazla olan hesaplar diyelim) 57 Alay'in
biitiin neferlerinin 18 Mart 1915'te tarihinde sehit oldugunu iddia ediyorlar.
Halbuki kara muharebeleri 25 Nisan 1915'te tarihinde baslyor. Tabi
ziyaretci sosyal medyada bu yanlys bilgiyi okuduktan sonra, siz grubunuza
57 Alay’in hepsi sehit olmamistir dediginizde bir saskinlik yastyorlar. Bize
bu yiizden kiisen, kirdan Zziyaretciler olabiliyor maalesef. Bu durum

’

duygusal anlamda beni anlik olarak etkiliyor.’

Bu ifadelerden yola ¢ikarak turist rehberlerinin dogru bilinen yanlislar1 diizeltirken
karsilastiklar tepkilerden duygusal anlamda etkilendiklerini dile getirmistir. Kimi turist
rehberleri “Duygusal anlamda bu durum beni yipratryor”, “...kisilere gercekleri anlatmak
bazen zor olabiliyor.”, “... zaman zaman bir bikkinlik duygusu yaratiyor dogru soylemek
gerekirse!”, “Dogrusu iiziiliiyorum.”, “Bu durum duygusal anlamda beni anlik olarak
etkiliyor.” seklinde ifadelerle bu durumun kendilerini nasil etkiledigini ifade etmislerdir.
Bunun disinda bir turist rehberi de “Tabi bu, deneyim sahibi oldukga zorluk yaratan bir
durum olmaktan ¢ikiyor. Ama meslegin ilk baglarinda zorluk yaratabiliyor.” ifadesiyle
yanlis bilgiden ve hurafelerden dolay1 yasadigi zorlugu, deneyim kazandik¢a azaldigini,

meslegin ilk yillarinda turist rehberlerine zorluk yaratabilecegini ifade etmistir.

Bolgenin yogun oldugu donemlerde, tasima kapasitesinin zorlanmasiyla birlikte

bolgede anlatim yapan turist rehberleri, bu yogunluktan dolay1 olusan kalabalikta anlatim
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yaparken giicliikler yasadiklarini, anlatim yapilacak ana noktalarda, kalabaliktan dolay1
anlatim yapabilecekleri miisait bir alan bulamadiklarini ifade etmislerdir. Yogunluktan
dolay1 ortaya ¢ikan zaman ve mekan probleminden yakinan turist rehberleri, su ifadeleri

kullanmislardir:

K5: “Yogun sezonlarda bazen sesimizi gruba duyurmamiz zorlasabiliyor.
Bunun disinda giiniibirlik programlar yogun oldugu icin bazen zamana
yetismek adina anlatimlart hizlandwrabiliyor veya kisaltabiliyoruz. Zaman
veya alan yogunlugu agisindan sikintt  yasadigimda, biraz yorgun

hissediyorum.”

K15: “Bolge ozellikler Mart-Nisan aylarinda diger aylara nazaran daha
yogun oluyor. Bu aylarin da ozellikle hafta sonuna gelen giinlerinde turlarin
yogunlasmasi yarimadayt ¢cok yogun bir bolge yapiyor. Durum boyle olunca

zaman zaman anlatim yapacak bir bosluk bile bulmak zorlasiyor.”

K19: “Gelibolu Yarimadasi'nda ozellikle hafta sonlar: ziyaret yogunlasmasi
ve bolgenin tasima kapasitesinin asiimasindan dolay1 bir takim zorluk
yaswyoruz. Bu zorluklar swrasiyla ara¢ park yeri bulma, anlatim yapacak
uygun bir yer bulma, anlatim esnasinda sessiz bir yer bulabilmek gibi
sorunlarla karsiagiyoruz. Ozellikle Sehitler Abidesi, 57 Alay Sehitligi ve
Conkbayiwr1 gibi noktalarda anlatim yaparken, éniimiizde baska gruplar
oluyor. Bu baska ziyaret¢ci gruplarimin basindaki rehberlerin anlatim
yapmasint bekliyorsunuz. Bu zorluklar duygusal anlamda bana pek bir sey
hissettirmiyor. Clinkii tistesinden gelmeniz gereken sorunlar oldugunu

biliyorsunuz. Bu yiizden duygusal anlamda beni hig etkilemiyor.”

K26: “En biiyiik zorluk tabii ki kalabalik. Ayn1 anda 20-25 tane otobulsun,
aynt dakikada, ayni saatte benzer giizergahi kullanarak, benzer ziyaret
noktalarinda bulunmasi ¢ok biiyiik zorluk ¢ikartiyor anlatim bakimindan.
Birde sizin hemen 4-5 metre yaminizda baska bir rehber arkadasin, bagirarak

1

grubuna olaylari anlatmast yine bize zorluk ¢ikartyor.’
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Bu ifadeler dogrultusunda turist rehberleri, Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nin biiyiik
olmas1 ve anlatilacak yasanmis olaylarin ¢ok fazla olmasindan dolay1r zaman konusunda bir
takim problemler yasadiklarini belirtmislerdir. Bu problemler 6zellikle Gelibolu Tarihi
Yarmmadasinin en yogun oldugu sezonda, alanin tasima kapasiyesinin zorlandig1 ve ayni
anda ayni belirli ziyaret noktalarma giden bir¢ok tur aracinin oldugu durumlarda
yasanmaktadir. Turist rehberlerinin bazilar1 bu yogun donemde, bazen alanda anlatim
yapabilecek bir yer bulamadiklarin1 ve mekan konusunda problemler yasadiklarini ifade
etmiglerdir. Bu baglamda turist rehberleri fiziki bir yorgunluk yasadiklarini ancak bu
durumdan duygusal olarak olumsuz etkilenmediklerini, bu zorlugu kendi islerinin bir
parcasi olarak gordiiklerini ifade etmislerdir.

Bu soru baglaminda turist rehberlerinin 7’°si farkli ideolojiye ve beklentiye sahip
ziyaretgilerin, kendilerine problem yarattigin1 ve anlatimi boldiiklerini ifade etmislerdir.
Alan1 ziyarete gelen ziyaretcilerin sahip olduklar: siyasi goriigler ve siyasi altyapi, turist
rehberinin anlatim yaparken karsilastigi sorunlardan birini olusturmaktadir. Bunun
Gelibolu Tarihi yarimadasinda problem yaratmasinin sebebi ise gelen ziyaretgilerin sahip
olduklar1 ideolojiler cergevesinde turist rehberinden anlatim yapmasini beklemelerinden

kaynaklanmaktadir. Bununla ilgili olarak katilimcilar su ifadeleri kullanmislardir.

K16*: “Diger bir zorlandigimiz durum ise farkl siyasi goviislere sahip yerli
gruplar oluyor. Mesela bir grup geliyor tamamen dini yonii agirlikli olan bir
anlatim istiyor. Tamamen dinin vurgulandig, iste askerlerin tamamen dini
altyapt sayesinde savasi kazandigini anlatmamizi bekleyenler oluyor.
Ashinda durum béyle degil. Tabii ki dinin etkisi var, ancak askerlerin ve
komutanlarin kabiliyetleri de ¢ok dnemli. Bunu séylediginiz zaman **Ya bu
turist rehberi anlattim yapmayr bilmiyor!" seklinde yorumlarda
yapabiliyorlar gelen ziyaretciler. Bir de tam tersi gorise sahip gruplar var.
O gruplarda dini altyapiyr tamamen ¢ikartip anlatimlart yapmamizt bizden
istiyorlar. Dini altyapidan kastim da su: Askerlerin biiyiik ¢ogunlugu
Musliman. Tabii iclerinde az da olsa gayrimuslimler de var. Bu askerlerin
¢ogu Miisliimanlikta var olan cihat ve sehadet inanciyla cepheye gelmisler.
Sehit olmak ve sehitlik makami peygamberlikten sonraki en yiiksek makam
gibi hislerle burada savasiyorlar. Bu basarmmin olmasindaki etkenlerden bir

tanesi de askerlerin bu inanci. Ama Kimi ziyaretciler de bu dini altyapuy
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ctkartarak anlatim yapmanuzi bekliyorlar. Tabii bunu da yapamiyorsunuz.
Bizzat Mustafa Kemal Atatiirk'iin kendisinin Bomba Sirti vakasini anlatmasi
var. Orada diyor ki kendinden onceki arkadaginin sehit oldugunu goriiyor,
Uc dakika icerisinde de kendisi sehit olacagini biliyor, goziinii kirpmadan
kursuna atliyor diye... Iste burada da askerlerin hissettikleri o duygularin,
cennet ile odiillendirilmesi, sehit olmak ve béylelikle cennet ile
odiillendirilmek gibi birtakim inanc¢lart var. Siz anlatim yaparken askerlerin
hissettikleri bu dini duygular: da ¢ikartamazsiniz. Bu miimkiin degil. Bir taraf
dini agwr bir anlatim bekliyor! Bir taraf tamamen ¢ikarmanizi bekliyor!
Boyle gruplar geldiginde, bu anlatimlart yapmak, farklilastirmak c¢ok da
kolay olmuyor. Tabii ki bu durum da insant ywpratiyor ve farkli duygular

hissetmesine neden oluyor. Zorluyor!

K18*: “Farkh kiiltiir seviyesine ve turist profiline farkli anlatimlar
vapabilmek bu zor oluyor. Tabii anlatim yaparken karsi tarafi incitmeyecek,
ayni zamanda ziyaret¢inin biiyiik tepkisini ¢ekmeyecek sekilde bir bilgi
aktarumt yapabilmek biraz fazla ¢aba gerektiriyor. Bu baglamda anlatimin
bazi yerleri sadelestirilebiliyor ve bu durum ¢ok fazla ¢aba gerektirdigi icin
de zaman igerisinde yipratan bir unsur haline doniisebiliyor. Anlatimimi
uyarlama sirasinda genelde kendi kendime sunu séyliiyorum: "Keske
herkesin olaylara bakis acisi, algilayis agist ayni olsa da kolay bir sekilde

bilgi aktarimimi gergeklestirsem!" diye...”

Turist rehberlerinin vermis olduklar1 cevaplar dogrultusunda farkli ideolojilere
beklentilere ve kiiltlir seviyesine sahip insalara anlatim yaparken giigliikler yasadiklarini,
bazi zamanlarda gelen ziyaretcilerin, kendi bildikleri bilginin aksini turist rehberi ifade
ettiginde, ""Ya bu turist rehberi anlatim yapmayt bilmiyor!" seklinde yorumlarda dahi
bulunduklarini ve zorluklar yasattiklarini ifade etmislerdir. Ozellikle katilimcilar, bu farkli
beklentilere, goriislere, kiiltiir seviyelerine sahip insanlara anlatim yaparken, bu
ziyaretcilerin ~ biiyiik  tepkiler vermesini engelleyecek sekilde bilgi aktarimi
gerceklestirdiklerini ve bu durumun ¢ok fazla ¢aba gerektirdigini ifade etmislerdir. Ayrica
turist rehberleri boyle durumlarla karsilasmanin yipratict ve zorlayici oldugunu ifade

etmislerdir.
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Anlatima bagli olarak Gelibolu Tarihi Yarimadasinda turist rehberlerini zorlayan
bir diger husus ise, turist rehberlerinin anlatim yaptigi sirada duygular1 ziyaretgilere
aktarabilmek i¢in yapmis olduklar1 ses tonlamasi ile ilgili yasadiklar1 giicliikten
bahsetmislerdir. Ayrica alanin genis olmasina bagl olarak giin boyunca araliksiz anlatim
yapmalar1 ve alan yogun oldugu zamanlarda da seslerini ziyaretcilere duyurabilmek adina,
yuksek sesle anlatim yaptiklarinda bogaz problemleri yasadiklarini belirtmislerdir. Bu

baglamda turist rehberlerinin vermis olduklari ifadeler asagida verilmistir.

K8*: “Evet, yasadigim bir zorluk var. Biz Canakkale'de turist rehberleri
olarak araliksiz bir anlatim gergeklestiriyoruz. Bu anlatimi gergeklestirirken
tarihi  gercekligi, hallkin inandiklarimi, sizin  kendi  birikimlerinizi
aktariyorsunuz. Tabi bu durumda da aksama kadar, anlatim ozelinde
inanilmaz bir yorgunluk yaratiyor. Anlatim yapmaktan bogaziniz kuruyor,
agriyor ve konusmakta giicliik ¢cekiyorsunuz. Aralik vermeden konusmak ciddi

anlamda yorucu oluyor.”

K12*: “Anlatim yaparken karsilastigim zorluklar var. Anlatim yaparken
ozellikle riizgarl giinlerde sesimizi duyurabilmek icin yiiksek bir sekilde
kullanmamuz gerekebiliyor. Bu durum bogazimin agrimasina ve hatta ertesi
giin zaman zaman sesimin kisilmasina neden oluyor. Bunun disinda gelen
ziyaretgilere coskuyu ve heyecant vurgulayabilmek icin biraz daha sesi
alcalup yiikseltme, heyecanla anlatmak problem olabiliyor. Ziyaretcilere o

’

hissiyati aktarayim derken sesimizi kontrol edemeyebiliyoruz.’

K23: “...alamin ¢ok genis olmasi ve anlatilacak konularin ¢ok fazla olmasi,
gin boyunca biz turist rehberinin siirekli olarak konusmasina ve
yorulmasina neden olmakta. Bu durumun sonucunda da bogaz problemleri

>

yasamaktayiz.’

K30: “Alamin ¢ok biiyiik olmasi ve yogun bir anlatim icermesi, giin boyunca
dinlenemeden konusma agisindan biz turist rehberlerinin zorlayabiliyor.

Alanda anlatim yapmamiz gereken ziyaret noktalar: oluyor ve yeri geliyor
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sesimizi yiikselttigimiz anlar oluyor. Bunun yam swra duygulu bir anlatim
ve aktarim yapabilmek icin ses tonumuzda yiikseltme ve alcaltma yapmak

durumunda kaliyoruz. Bu da ister istemez zorlayict bir unsur olabiliyor.”

Ayrica bu konuyla baglantili olarak K28’in farkli bir soruya vermis oldugu cevaba
gore, ikili diyaloglarda yapilan ses tonlamalarinin 6neminden bahsetmektedir. Baz1 seyahat
acentalarmin, erkek turist rehberlerinin komutan ve askerler arasinda gegen diyaloglarda,
hitabetlerde ses tonlamalarin1 kadinlara gére daha iyi ayarlamalarini, 6nemli bir unsur
olarak gormektedirler. Bu acentalar miisteri memnuniyetini saglamak adina da Gelibolu
Tarihi Yarimadasi’nda, kadin turist rehberi yerine ozellikle erkek turist rehberlerinden

hizmet aldiklarini1 K28 ifade etmistir.

K28: “Anlatim yaparken duygusal ¢aba sarf ediyorum. Ciinkii ozellikle bazi
seyahat acentalari, erkek turist rehberlerinin Canakkale ozelinde yapilan
anlatimlari daha basarili yaptigini ifade etmekteler. Ciinkii ikili diyaloglarda
gecen askerlerin arasindaki konusmalari, Atatiirk'in cephanesi tukenen
askerlere hitabini canlandirma konusunda daha basarili oldugu i¢in bazi
seyahat acentalarimin ozellikle Canakkale bolgesinde erkek Turist rehberi ile
tercih ettigini duymuslugum var. Bu nedenle biz kadin turist rehberlerinin de
bu duyguyu yasatabilecegimizi gostermek adina kendimi biraz daha
gelistirmeye c¢alisiyorum. Bu asamada kendimi biraz daha zorluyorum ve

duygusal anlamda bir ¢aba sarf ediyorum.”

Turist rehberlerinin sdylemis oldugu ifadeler dogrultusunda, seste tonlama
yapmanin zorlayici bir unsur oldugunu, fiziki anlamda yorgunluga neden oldugunu, ancak
duygusal anlamda turist rehberlerini etkilemedigini ifade etmislerdir. Bu soru baglaminda
son olarak turist rehberlerinin bazilari, Gelibolu Tarihi Yarimadasi’n1 6nceden ziyaret eden
turistlerin, sahip olduklart onceki deneyimleri yliziinden de, kendi yaptiklart anlatima

turistlerin midahale ettigini ifade etmislerdir.

Bu tema kapsaminda katilimcilara yonlendirilen “Gelibolu Tarihi Yarimadasini
ziyaret eden bir gruba, anlatim yaparken sizi rahatsiz eden (S6z kesilmesi, anlatima

miidahale edilmesi, grubun anlatimi dinlememesi, vb.) durumlarla karsilastiniz mi?
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Aciklaymniz.” sorusuna 24 turist rehberi problem yasadiklarini ifade ederken, 6 turist
rehberi ise s0z kesilmesi, anlaima muidahale edilmesi vb. gibi bir durumla
karilasmadiklarin1 ifade etmislerdir. Problem yasayan turist rehberlerinin 9 tanesi okul
gruplarinda genelde bu gibi problemlerin yasandigini ifade ederken, geriye kalanlar ise
gereksiz yere soru sorulmasi, Onceki deneyimlere bagli olarak anlatimin bdliinmesi,
ziyaretgilerin sahip olduklar1 yanlis bilgiler yliziinden rehberin anlatimini bdlmesi ve
ziyaret¢ilerin sahip olduklar1 farkli goriislerden - beklentilerden kaynakli rehberin
anlattmini boldiiklerini ifade etmislerdir. Ayrica 4 turist rehberi de ziyaretgilerin Giiney-
Kuzey Cepheleri hakkinda bilgi sahibi olmadiklari i¢in anlatima miidahale ettiklerini ifade
etmislerdir. Turist rehberlerinin 19 tanesi s6zlerinin kesilmesi, anlatima miidahale edilmesi
ve grubun anlatimi dinlemedigi anlarda moral ve motivasyonlarinin olumsuz olarak
etkilendigini, bu durumun duygusal anlamda kendilerini yiprattigin1 ifade etmislerdir.
Ayrica bu turist rehberleri yasadiklari olumsuz duygu durumunu ziyaretgilere
yansitmamaya calistiklarini ifade etmislerdir. Diger turist rehberleri bu durumun olagan
oldugunu, deneyim kazandikca bu durumdan duygusal anlamda olumsuz
etkilenmediklerini ifade etmislerdir. Bu baglamda turist rehberleri su ifadeleri

kullanmisglardir.

K16*: “En ¢ok okul gruplarinda karsilastim. Genellikle okul gruplar
Gelibolu Tarihi Yarimadasim ziyarete gelirken baslarinda 6gretmenleri veya
tarih Ogretmenleri ile birlikte geliyorlar. Ogretmenlerde genelde bu islere
merakly kisiler oluyorlar. Siz anlatim yaparken durmadan anlatimina
mudahale ediyorlar.”, “...Siz anlatim yapmaya basladiginizda, ergenligin
getirmis oldugu veya kendi aralarinda yapmis olduklar: birtakim sakalarla
karsilastigimizda, bir takimla hos olmayan goriintiiler ortaya ¢ikiyor. Ayrica
bos bir zaman verdigimde neredeyse tutup oyun havasi agip sehitlikte oyun
oynamaya Yyeltenenler bile olabiliyor. Bu durumlar da buraya getirilen
ziyaretgilerin yeteri kadar motive edilmemis bir sekilde getirilmelerinden
kaynaklaniyor. Iste tam bu esnada sizde burasimn bir mezarhk alam, bir
sehitlik alani oldugunu ifade edip tepkinizi gosterdiginiz de size karsi gruptan
bazilari tepki gosterebiliyorlar. Bu da tabii anlatim yaparken bizleri

demoralize ediyor. En azindan beni demoralize ediyor. Duygusal anlamda
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da viiksek bir yorgunluk hissi veriyor. Hatta soyle diyorum bazen kendi

kendime “Bu tarz gruplart almayayim!”

K17: “Bu tiir soz kesilmesi anlatimin dinlenmemesi gibi olaylar da genelde
ogrenci gruplarinda olur ki onlar da ¢ocuktur zaten. Tabii biz 6grencilerin ve
cocuklarin daha bilingli bir sekilde yarimadayr gezmelerini, aynt zamanda
nereye geldiklerini bilmelerini, gidecekleri yer hakkinda énceden ¢ocuklarin
ogretmenleri veya biiyiikleri  tarafindan  bilgilendirilmelerini  isteriz.
Osrencilerin Gelibolu Tarihi Yarimadasimn bir eglence yeri olmadig
bilinciyle gelmeleri, bizi daha cok motive eder. Tabi bu durumu kuguk
cocuklar igin soylemiyorum. Hani lise ogrencisi veya kolej dgrencisi
geldiginde, en azindan nereyi ziyaret ettigini bilmesini istiyoruz. Tabii kolej
ogrencilerinin ya da lise ogrencilerinin kendi aralarinda birbiriyle girgir

samata yaparken, giiler bir vaziyette sehitlikleri dolasmalari bizi iiziiyor.”

K20: “Ozellikle gen¢ dgrenci gruplar: ya da dikkatini toplayamayacak yasta
kucuk cocuklarda bu zorluklar oluyor. Ciinkii belirli bir olgunluga, belirli bir
vasa gelmis olan bireylerin Canakkale've gelis amacglari bellidir. Bunun
bilincinde olarak geliyorlar ve Canakkale'de yasanan o savasa dair bilgileri
alabilmek amaciyla geldikleri icin, daha ilgili oluyorlar ¢ocuk gruplarina
gore. Bunun zorlugunu yastyorum ara sira. Tabi bu durum duygusal olarak
beni etkiler. Sonucta biz orada bir bilgilendirme yaptigimiz igin karsimizdaki
ogrencilerin olsun ya da yetiskinlerin olsun o bilgiyi almalari amaciyla
anlatimi gercgeklestiriyoruz. Tabii anlatimlar dinlenmedigi zamanda da bu

bizim biraz hevesimizi kaciriyor moralimizi diisiiriiyor.”

Bu cevaplar dogrultusunda K16, K17 ve K20’nin ifadelerinde &grencilerin yeteri

duzeyde motive edilmeden Gelibolu Tarihi Yarimadasi’na gelmeleri, geldikleri yer
hakkinda bu motivasyon ve ilgi eksikligine bagli olarak sergilemis olduklari tutum ve
davraniglarin uygun olmadigim ifade etmislerdir. Ogrencilerin sergiledikleri bu uygun

olmayan tutum ve davraniglari turist rehberleri gordiklerinde de duygusal anlamda

olumsuz etkilendiklerini ifade etmislerdir.
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Ziyaretgilerin 6nceden sahip olduklari deneyimler ve bilgiler, farkli goriisler ve
beklentilerden kaynakli turist rehberlerinin anlatimina miidahale edilmesi ve gereksiz

sorular ile anlatimin bélmesini turist rehberleri asagidaki ifadelerle belirtmislerdir.

K6: “Fazlaswla oldu. Cok farkli olay yasadim. Birka¢ o6rnek vermek
gerekirse; bir ziyaret¢in bana “Biz olaylarin teknik detaylari ile
ilgilenmiyoruz, bizi aglat hocam!” gibi séylemler ile karsilastim resmen. Bu
bana bu sekilde soéylendigi icin  bunu aktarmaktan hichir sekilde

cekinmiyorum. Buna yonelik bazi tepkiler aldim.”

K7*: “Genelde c¢ok karsilasmiyorum ama ister istemez az da olsa
karsilasiyoruz. Basima bir olay gelmisti. Gelibolu Tarihi Yarimadasi'ndaki
turu tamamladiktan sonra Canakkale Kent merkezine gectim. Orada bir
anlatim yaptigim sirada, iste herkes "Aynali carsiya gitmiyor muyuz?" diye
soru sorarak anlatimi boldiiler. Tabii kendimi ¢ok kotu hissettim ve acaba
anlattigim sey mi sikict diye kendimi sorgulamaya basladim. Moralim

’

bozulmustu baya...’

K16*: “...herhangi bir siyasi goriisii olan kisiler geldiginde ve Glney
sektoriinde anlatim yapiyorsak, biliyorsun ki Giiney sektoriinde Mustafa
Kemal Atatiurk bulunmuyor, Kuzey sektoriinde Mustafa Kemal Atatirk'l
gortiyoruz, Giiney sektoriine girerken bu siyasi goriisli gruplar "Mustafa
Kemal Atatiirk'ii neden anlatmiyorsun!" gibi birtakim soylemlere giriyorlar.
Ya da tam tersi durum Kuzey sektdrine gittigimiz zaman asirt dini gruplarda,
ozellikle Atatiirk'ii sevmeyen kisiler ise Kuzey sektoriinde anlatim yaparken
"Yaa durmadan Mustafa Kemal Atatiirk'ii anlatiyorsun!” diye tepki
gosteriyorlar. Iste bu gibi bircok miidahale gercgeklesiyor. Anlatim yaparken
soziin kesiliyor. Ziyaretgiler istediklerini duymadiklart zaman da anlatimi

’

dinlememeye basliyorlar.’

K18*: “Bu tir durumlarda defalarca karsilagtim. Soziimiin kesilmesi,
anlatimin béliinmesi, anlatimin dinlenmemesi, anlatim yaparken alakasig

sorularin sorulmasi gibi... Ben bu esnada onemli bir sey anlatiyorumdur ve
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sorulan soru yiiziinden soziim kesilebiliyor, dikkatim dagiliyor. Iste bu sorular

genelde anlatim yaptigim konuyla ilgisiz sorular oluyor.”

K22: “Baska bir problem ise Gelibolu yarimadasini daha oncesinden ziyaret
eden misafirlerle yeniden tur yapmak oluyor. Culnki daha Oncesinden
duymus olduklar: ya da oncesinden internet ortaminda gormiis olduklar
yanlig bilgiler dogrultusunda ya da alan kilavuzlarindan daha ¢ok efsaneler
katilmis bir anlatim tarzini duyduklar: icin "Iste daha once bize boyle
denildi!" seklinde ifadeler kullanarak siirekli soéziin kesilmesi, anlatima
miidahale edilmesi gibi durumlarla siklikla karsilasiyoruz. Tabii bu durumlar
rahatsiz edici. Bu gibi durumlarla karsiastigimda ¢ok bir motivasyon
kaybetmiyorum ancak insanlara daha ¢ok dogruya anlatmaya calistyorum.
Tabii bu dogruyu anlatma cabasi icerisine girmem, beni daha c¢ok

yoruyor.”

K27: “Gelen ziyaretgilerin anlatim konusunda farkli beklentilere sahip
olmast beni zorlar. Bu yiizden farklh beklentileri olan ziyaretgileri kabul
etmemeye calistyorum. Ornegin dini yonii agir basan gruplarda ¢alismay
tercih  etmiyorum. Sebebi ise Conkbaywi'nda Mustafa Kemal'den
bahsediyorsunuz. Ariburnu miicadelelerinden Anafartalar’dan
bahsediyorsunuz. Tabi bu tarz kisiler “Neden siirekli Mustafa Kemal'i
anlatiyorsunuz?”’, “Savasgan bir tek o muydu?” gibi boyle bir takim sa¢ma
sapan soylemlerde bulunuyorlar. Biz sadece olan sey anlatiyoruz. Bir diger
basima gelen olay, ziyaretgilerden birisi “Peygamber Efendimizin savastig
noktada durur musunuz” diye bir talepte bulundu. Ben de “ilk defa béyle bir
sey sizden duyuyorum” diye cevap verdigimde ve “ben bunu bilmiyorum! Siz
nereden okudunuz? Bana da 6gretir misiniz?” diye bir soru sordugumda, o
kiginin dogrudan tutarsiz oldugunu anladim. Duygusal anlamda bu tarz
durumlarla karsilasmak beni geriyor. Zaten bu ylUzden iki defa karakolluk
oldum. Birisi Atatiirk'e karsi agza alinmayacak laflar sarf etti ve bunun

’

Uzerine bir tartisma, kavga ortami oldu.’
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Turist rehberlerinin yukarida vermis olduklar1 ifadeleriyle, Gelibolu Tarihi
Yarimadasi’na gelen ziyaretgilerin, sahip olduklar1 birtakim siyasi goriisleri yiiziinden,
anlatimilarmin béldiigiinii belirtmislerdir. Ozellikle savas tarihinin, turist rehberi tarafindan
kronolojik bir sira ile 6nce Giiney Cephesi, sonra Kuzey Cephesi seklinde verilmesi, gelen
bazi ziyaretgilerin tepki vermesine neden olmustur. Bu tepkinin nedeni Giiney Cephesinde
bogaz harbinin yasanmasi ve Guney Cephesindeki yasanan kara muharebelerinde Musatafa
Kemal Atatiirk’in olmamasina bagli olarak, turist rehberinin bu anlatiminda Mustafa
Kemal Atatlirk’ten bahsetmemesi bazi ziyaretgilerin turist rehberine tepki vermesine neden
olmustur. Ayrica K27’nin verdigi ifadede tam tersi bir durum s6z konusudur. Kuzey
Cephesinde yapilan kara savaglarinda Mustafa Kemal Atatlrk’ten anlatiminda siklikla
bahsetmesi de, bazi karsit ziyaret¢ilerin tepkisine neden olmustur. Hatta K27, bir
ziyaret¢inin Mustafa Kemal Atatiirke karsi sarfettigi sozlerden dolay:r bir tartigma
yasadigini ve bu ylizdende karakola giderek ifade verdigini belirtmistir. Farkli ideolojilere
ve siyasi goriislere sahip olan ziyaretgilerin, turist rehberine oldukea giicliikler yasattigi
gorilmektedir. Bu gibi giigliikler karsisinda 19 turist rehberi moral ve motivasyonlarinin
distiiglini ve motivasyonlart diistiigli zamanda da, gergekte hissettikleri duygulari
ziyaretgilere yansitmadiklarini, sahte yiiz ifadeleri sergilemek durumunda kaldiklarini ifade

etmislerdir. Bu baglamda turist rehberleri su ifadeleri kullanmislardir.

K1*: “Tabii ben anlatim: yaparken biri aniden ¢ikip bir sey sordugu zaman,
illaki afalladigim icin bir tik geriliyorum. Ama bunu karsi tarafa belli

etmemeye 6zen gosteriyorum.”

K3: “Kwici olmadan, daha sonrasinda diigiik bir ses tonuyla, sesi
yikseltmeden kendi icimde hissettigim duygulart yansitmamaya ¢alistigim
oluyor. Ee tabi bu durum sizin sinir kat sayinizi ¢ikariyor... Bazen
sinirleniyorum. Agik¢ast tam sinirlendigim anda da duygularimi kontrol
altina alarak, karsimdaki kisiyi kirict olmadan durdurup, anlatimima

’

kaldigim yerden devam ediyorum.’

K7*: “O anda turistlere karst hissettigim gercek duygularimi maskelemek
durumunda kaldim. Giiler yiizle "Peki! Tamam! Gidecegiz!" diyerek sahte bir

yiiz ifadesi ile karsilik verdim. Tabi o anda igimde bir moral bozuklugu vardi,
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sinirlendim. Tabii bu sinirimi onlara yansitmadim ve giilerek maskelemeye

calistim.”

Bu ifadelerden yola ¢ikarak turist rehberlerinin ¢ogunun anlatimi boliindiigi,
sOziiniin kesildigi ve dinlenmedigi gibi durumlarda gergekte hissettikleri duygular

maskeleyerek yiizeysel davraniglar gosterdikleri ortaya ¢ikmaktadir.

Bu tema kapsaminda katilimcilara yonlendirilen “Gelibolu Tarihi Yarimadasinda
hassas bir konu hakkinda anlatim yaparken beklenmedik tepkilerle karsilastiginiz durumlar
oldu mu? Aciklayiniz.” sorusuna turist rehberlerinin 19 tanesi anlatim yaparken
beklemedikleri tepkilerle karsilastiklarini, 9 tanesi ise herhangi bir beklenmedik tepki ile
karsilasmadiklarini ifade etmislerdir. Iki turist rehberi ise bu soruya gekimser cevaplar
vermiglerdir. Bu soru baglaminda turist rehberlerinin genelde karsilagtiklar1 bu
beklenmedik tepkilerin, ziyaret¢i gruplarin dini veya siyasi goriislerinden ve ziyaretgilerin
dogru bildikleri yanlislardan kaynaklandigini ifade etmislerdir. Turist rehberlerinden 12
tanesi anlatim yaparken, gelen ziyaretgilerin dini-siyasi goriisleri dogrultusunda tepkiler
verdiklerini, 11 tanesi ise anlatim yaparken ziyaretgilerin sahip olduklart ve dogru
bildikleri yanlislar dogrultusunda tepki verdiklerini ifade etmislerdir. Turist rehberlerinin
11°1 karsilastiklar1 bu beklenmedik tepkiler karsisinda morallerinin ve motivasyonlarinin
diistiiglinii ve anlatim yaparken baski altinda hissettiklerini ifade etmislerdir. Turist
rehberlerinin 11’1 de karsilastiklari bu beklenmedik tepkiler karsisinda gercekte
hissettikleri duygulari gelen =ziyaretcilere yansitmadigini ifade ederken, 5 tanesi
duygularini higbir sekilde gizlemeden, gercekte hissettiklerini ziyaretcilere yansitarak tepki
gosterdiklerini ifade etmislerdir. Ayrica 3 turist rehberi de gelen ziyaret¢i gruplarin
herhangi bir tepkisini cekmemek i¢inde anlatimlarinda yumusak ifadeler kullandiklarini

ifade etmislerdir. Bu soru baglaminda turist rehberleri asagidaki ifadeleri kullanmiglardir.

K1*: “Evet, bazi gruplar gercekten baski altinda hissettiriyor. Ozellikle dini
biitiin gruplar geldigi zaman daha dikkatli sozciikleri sectigim anlar oldu.
Biraz daha onlarin yaklasimlarina yakin sekilde konustugum oldu. Ozellikle
sol goriislii ziyaretci gruplarina anlatim yaparken “Mustafa Kemal” dedigim
zaman, “Neden Atatiirk demiyorsun!” seklinde tepkiler aliyorum. Bu

tepkilere karst verdigim cevapta da soyadi kanununun Canakkale muharebesi
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villarinda heniiz ¢ikmadigini, Canakkale Savasi'min bu kanun oncesinde
vasandigini ve Atatiirk soy ismine sahip kurucu onderimizin adimin da
Mustafa Kemal oldugunu séyleyerek, bu sekilde ifade etmemdeki sakincanin
ne oldugunu soruyorum. Bu sekilde a¢iklamaya calistyorum. Ama yine de
karsimdaki insanin o tepkisini gériiyorum. Olumsuz hissettiriyor tabii ki boyle
durumlar. Boyle karsilastigim durumlarda ziyaretcileri tolere etmeye
calistyorum. Gergekten hissettigim duygulart yansitmamaya c¢alistyorum.

Idare etmeye calisiyorum.

K6: Ziyaretcinin “Benim goriigiime aykuwrt ifadeler kullandiniz!” seklinde

soylemleri ve tepkileriyle karsilastigim durumlar oldu.

K12*: “Atatiirk'i anlattigimda da sikinti yasadim, anlatmadigimda da sikinti
yasadim. Mesela Giiney sektoriinii yani bogaz harbinin gergeklestigi boliimii
gezerken ve anlatirken, gruptan birileri ¢ikip neden  Atatiirk'ii
anlatmiyorsunuz diye bana itiraz ediyor. Anlatimima mudahale ediyor. Tabii
bu durum gelen ziyaretgilerdeki acelecilikten kaynaklanan bir durum... Daha
Seyit onbasimin gorev yaptigi tabyaya bile gelmeden, hemen ilk duymak
istedikleri sey Mustafa Kemal Atatiirk oluyor. Bazi gruplarda ilk donemlerde
cok nadir de olsa bununla ilgili stkintilar yasadim. Bazen de benim iste daha
oncesinde goriintii itibariyle tiirban kullanmamdan dolayr bircok kendine
Atatirk¢t diyen gruplar, benim Mustafa Kemal'i Guney sektorinde
anlatmamami, kullandigim tiirbana baglyorlardi. Birde bu durumun tam
tersinden bahsedelim. Kuzey sektoriine gittigim zamanda da, béyle dini yani
agwr basan gruplardan "Atatiirk'ii anlatmayn!" diye tepki aldigimda oldu.
Tabi bu durum bana duygusal anlamda kotl hissettiriyor. Ctnkid her iki
tarafta uclarda yagsiyorlar. Ben bu tarz insanlarla sehitlik gezmek
istemiyorum yal Bu bahsettigim her iki grupta ve diigiinceleri de beni
rahatsiz ediyor. Ciinkii her iki grup da ug¢ noktalarda yasiyorlar. Tabii ben
duygularimi saklayabilen biri olmadigim igin, onlara gerektigi noktada,

’

gereken tepkiyi gosteriyorum ve gostermeye devam edecegim.’
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K19: “Tabii ki yasadim. Su anda insanlar ¢esitli politik gelismelerden dolay:
kutuplasmis durumda Ornegin asir dini degerlere sahip bir ziyaretci grup ile
Kuzey cephesinde gezerken bir durumla karsilastim. Turist rehberleri Kuzey
cephesine gittiklerinde, genelde 57 Alay ve Mustafa Kemal Atatlrk'd
anlatirlar. Ciinkii buradaki onemli olaylar, bu cercevede gelismistir. Tabii
Kuzey sektoriinii bu dini yonii agwr olan ziyaret¢i grubuyla gezerken, Mustafa
Kemal Ataturk'u anlatmamam istendi. Tabi bu durum beni zdi. Duygusal
anlamda da moralimi bozdu. Béyle bir olay yasamigtim. Bir de madalyonun
diger yiizii var. Benzer sekilde bir emekli ogretmen hammefendi vardi
grubumun icerisinde. Bu sefer de guney sektoriinde Rumeli Mecidiye
tabyasini ziyaret ederken, 18 Mart bogaz harbini anlattigim sirada, bu
hanimefendinin miidahalesi ile karsilastim. "Mustafa Kemal Atatiirk'ii neden
anlatmyyorsun!" gibi sesini yiikseltti ve bu savasin Atatiirk sayesinde
kazanildigim sinirli bir sekilde soyledi. Tabi bu durum beni iizdii, moralimi
bozdu. Ben de Mustafa Kemal'in bogaz harbi boliimiinde yer almadigini ifade
ettim. Hammefendiye gerekli aciklamay: yaptim. Mustafa Kemal Atatiirk'iin
bulunmus oldugu cepheyi, yeri ve zamami geldiginde aktaracagimi ifade
ettim. Mustafa Kemal'in savasta yer aldigi, bulundugu cephenin Ariburnu
Cephesi, Conkbayirt oldugunu ve bu yerlerinde Kuzey cephesinde yer aldigint
ifade ettigim. Bu iki durum da beni Gzlyor. Tabii ister istemez bir moral
motivasyon dugiikliigii yastyorsunuz ama hemen kendinizi toparlamaniz
gerekiyor. Tabii dini Grup benden Mustafa Kemal'i anlatmami istediginde
onlarin istedigi dogrultusunda bir anlatim yapmadim. Buradaki onemli
olaylarin Mustafa Kemal ve 57 Alay c¢ergevesinde gelistigini anlatarak,

yaptigim anlatima kaldigim yerden devam ettim.”

K20: “Evet, tabii ki karsilastim. Ornegin Insanlar kendine yakin gordiigii
kesimi, siyasi partiyi veya kigiyi Canakkale'de on plana ctkarmamuzi istiyor.
Bizden, kendilerinin on plana cikarmak istedikleri kisi ile ilgili bilgi
aktarmanmuzt  bekliyorlar. Tabi bununla ilgili olarak zaman zaman
anlatimima miidahale edildigi oldu. Genel anlamda bu gibi durumlarda
karsilastigimda olayt siyasilestirmekten ya da kisisellestirmekten ziyade,

oradaki genel duruma insanlarin dikkatini ¢ekmeye ¢aligiyorum.”
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K30: “Heniiz Giiney sektoriinde, Seyit Onbasi'min bulundugu yerde iken,
daha savasin bogaz harbi ile ilgili olan kismini anlatirken, gruptan
kendisini ileri goriislii olarak ifade eden bir hanimefendi, benim
anlatimima miidahale ederek neden hala Mustafa Kemal'i anlatmadigimi
hiddetli bir sekilde sordu. Tabii bu benim igin beklenmedik bir tepkiydi. Bu
tepkiyi anlamakta giicliik cektim. Sonucta yanlis olan herhangi bir bilgi
aktarimi yapmiyordum. Ama hammefendinin beklentisi biraz farklyydi. Bu
tepki karsisinda kotii hissetsem de goriiniis olarak yansitmamaya ¢alistim
ve sakin kalarak hamimefendiye cevap verdim. Kendisine Mustafa Kemal'in
Canakkale muharebelerindeki savastigi yer hakkinda soru sordum ve
Anafartalar cevabini aldim. "Peki, Anafartalar tam olarak nerede?" diye
sordugumda ise herhangi bir cevap veremedi. Ben de giiniin ortalarina dogru
Kuzey sektoriine gecis yaptigimizda, Mustafa Kemal'in gorev yaptigi alana
gidecegimizi soyledim. Mustafa Kemal'in bulundugu 261 rakimli tepe,
Conkbayirt ve Anafartalar'da Mustafa Kemal ismini siirekli olarak
duyacagin ifade ettim. Sanirim verdigi bu tepkinin yanlis oldugunu kendisi
de anlamig olacak ki daha sonradan yamima gelerek oziir diledi. Ara sira
boyle asir1 uglarda yasayan insanlarin tepkileri ile karsilasiyoruz. Bir diger
tepkiyle ise bu seferde Conkbayiri'nda Mustafa Kemal Atatiirk'ii anlatirken
yasadim. Dini yonii agir basan bir kigsi Mustafa Kemal ismini duyunca
""Neden Mustafa Kemal'i anlatiyorsun!" diye bir tepki verdi. Ben de vermis
oldugu bu tepkinin ayarinda, kendisine geri bir tepki vererek, bu Ulkenin
Mustafa Kemal ve silah arkadaslar: tarafindan kuruldugunu, bulundugumuz
cephede Mustafa Kemal'in bizzat gérev aldigini ifade ettim. Dinlemek
istemiyorsa kulaklarini tikayabilecegini soyledim ve anlatimima kaldigim
yerden devam ettim. Bu sekilde u¢ goriislere sahip insanlarin, Canakkale'yi

kendi siyasi emellerine alet etmelerinden nefret ediyorum.

Yukarida alt1 turist rehberinin vermis olduklar1 cevaplar dogrultusunda, Gelibolu
Tarihi Yarimadasi’na gelen ziyaretcilerin sahip olduklar1 farkli siyasi goriisler yiiziinden,
turist rehberlerinin beklenmedik tepkilerle karsilastigi goriilmektedir. Turist rehberleri

vermis olduklar ifadelerle insanlarin kendilerine yakin gordiikleri siyasi partiyi 6n plana
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¢ikartmak icin Gelibolu Tarihi Yarimadasi’n1 kullandiklarini, u¢ goriislere sahip insanlarin
Gelibolu Tarihi Yarimadasini kendi siyasi emelleri dogrultusunda kullandiklarini ifade
etmislerdir. Ayrica K12 “Bazen de benim iste daha dncesinde goruntu itibariyle tirban
kullanmamdan dolayr bircok kendine Atatiirkcii diyen gruplar, benim Mustafa Kemal'i
Giiney sektoriinde anlatmamami, kullandigim tiirbana baglyorlardi. Bir de bu durumun
tam tersinden bahsedelim. Kuzey sektoriine gittigim zamanda da, béyle dini yani agir
basan gruplardan "Atatiirk'ii anlatmayin!" diye tepki aldigimda oldu. Tabi bu durum
bana duygusal anlamda kota hissettiriyor.” ifadesiyle bazi siyasi altyapiya sahip gruplar
tarafindan goriintii itibariyle yargilandigimi ifade etmistir. Mustafa Kemal Atatiirk’i
Conkbayiri’nda anlatirken de bu sefer tam tersi zit siyasi goriise ve altyapiya sahip
insanlarin kendisini zor durumda biraktigimi ifade etmistir. Bu durumun kendisini de

duygusal anlamda kotii hissetmesine neden oldugunu ifade etmistir.

Turist rehberleri ziyaretgilerin 6nceden bildikleri ve dogru olduguna inandiklari
yanlighklar1 anlattiklarinda, ziyaretcilerin birtakim tepkileriyle karsilastiklarini ifade
etmiglerdir. Ziyaretgilerin vermis olduklart bu tepkileri turist rehberleri su ifadelerle

aktarmiglardir.

K3: “Cok oldu. Ornek verecek olursam, 15'li olay1... 15 yasinda ya da ¢ocuk
askerlerin Canakkale'de savastigina dair bir inang var. Bu durumun aslini
anlatinca beklenmedik tepkiler aldim. Tabii bu tepkiler olumsuzdu. Bunun
disinda ben Canakkale'yi anlatirken kronolojik bir swra ile anlatmaya
calisirim. Belirli basli bir ¢izelge tizerinde ilerlerim. Savasin, egitim tizerine
etkisinden ve sosyal hayata etkisinden bahsederim. Seferberlikten, asker alim
vasindan bahsederim. Tabii ben seferberlik yasindan bahsederken 15 yasinda
olamayacaklarint séyleyince, ziyaret¢i grubundan bagwrarak dahi tepki
aldigim oldu. “Yanlis anlatiyorsun!” diye itiraz edenler oldu. Tabii bu ve
benzeri tepkilerle karsilastigimizda modumuz diismiiyor degil. Modumuz

diigiiyor!”

K7*. “Boyle bir durumla karsilastim. 57 Alayi anlatirken, aslinda buradaki
alayin askerlerinin tamaminin Canakkale Savasi'nda sehit olmadigini, hatta

bazi askerlerinin daha sonra farkli cephelerde savastiklarini ifade ettikten
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sonra bir beyefendi yamima geldi. 57 Alayin tamamimin sehit oldugunu
sOyleyerek bana tepki gosterdi. Tabii bu durumda ben guler yuzli bir
sekilde, bunun ashinda dogru bilinen bir yanhs oldugunu ifade etsem de,
kendisi tepki gostermeye devam etti. Tabii ben o anda sinirlendim ve
sinirimi gizlemek durumunda kaldim. Duygusal anlamda bu durum beni

Uzdi ve sinirlendirdi.”

K22: “Evet, oldu. Ben bu durumu bir tarih ogretmeni ile yasadim.
Conkbaywri’'na ¢ikarken gruba anlatim yaparken sonradan tarih hocast
oldugunu égrendigim bir kigi tam arkamda ¢ocuklara seslendi ve "Cocuklar,
iste burasi sehitlerimizin kanlariyla sulandigi icin, yagmurlu havalarda
insanlar burada hala yiiriirken ayaklar: kan olur!" seklinde bir ifade kullandh.
Agtkgast biitiin verdigim ¢abanin bosa gittigini hissettim ve tilkemin gelecegi
hakkinda kurdugum hayallerim yikildi. O anda neler hissettigimi su anda

ifade edemiyorum.”

Turist rehberlerinin vermis olduklar1 bu ifadeler 1518inda, arastirmaya katilan turist
rehberlerinin ¢ogunun yogun duygusal emek sarfettikleri goriilmektedir. Bazi turist
rehberleri bu beklenmedik tepkiler karsisinda, gergekte hissettikleri duygularini gizleyerek
yiizeysel davramislar sergileselerde, bazilart (K12) bu tepkiler karsisinda gergekte
hissettikleri duygularla ziyaretgilere karsilik vermekteler. Buna dair turist rehberleri su

ifadeleri kullanmiglardir.

K2: “Genellikle de bu durumlarda karsilastigimda duygularimi gizlemek
zorunda hissediyorum. Oyle de yapiyorum. Gergekte hissettigim duygulart

ziyaretgilere yansitmiyorum.”
K15: “Zaman zaman o clUmleleri kuran insanlara karsi duygularimi

maskelemek zorunda kaliyorum. Ciinkii tur benim isim ve insanlari

kirmadan dogru bir seyler katmamiz gerekiyor.”
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K12*: “Tabii ben duygularuimi saklayabilen biri olmadigim igin, onlara
gerektigi noktada, gereken tepkiyi goOsteriyorum ve gostermeye devam

edecegim.”

Bu soru baglaminda turist rehberlerinin bazilar1 gelen ziyaretgilerin tepkilerini
almamak adina, yaptiklart anlatim1 tepki gekmeyecek bir dlzeye getirdiklerini su ifadelerle

aktarmiglardir.

K10: “Cok fazla dini veya siyasi konulara girmemeye ¢alistyorum. Ciinkii
ozellikle biiyiik gruplar ozelinde konusacak olursak, kimsenin hassas
noktasina dokunmamak gerektigine inaniyorum. Dolayisiyla biraz daha
yuvarlayarak, anlatimi biraz daha torpiileyerek, biraz daha hafifleterek
konulart anlatmaya ozen gosteriyorum. Karsi taraftan herhangi bir tepki
almamak igin, insanlarin turlarimin geri kalaminda rahatsiz olmalarin
istemedigim igcin de boyle bir sey yapmaktayim. Anlatimlarimi béyle
yuvarlayarak modernize etmem de beni hichir sekilde baski altinda
hissettirmiyor... ...Sonucta anlattigim seyi yuvarlasam da yanls degil.

Sadece tek farki kimseyi kirmadan anlatimimi gergeklestiriyorum.”

K24: “Ben, siyasi veya dini yorumlarla karsilasmayacak veya bu tarz
yorumlara a¢ik olmayacak sekilde anlatimlarimi yapiyorum. Bunu yaparken
ziyaret¢ilerin, biraz suyuna giderek, onlarin beklentilerini karsilayarak,
dogruluktan ve gergeklikten sapmadan ve aymi zamanda kendi bildigim

dogrulari onlara aktarmaya ¢alisarak anlatimima devam ediyorum. ”

Bu tema kapsaminda katilimcilara yonlendirilen “Gelibolu Yarimadasinda
yaptiginiz anlatimlar sirasinda, turistlerin sahip olduklar1 goriisler dogrultusunda mi
anlatimlar yaparsiniz? Aciklaymiz.” sorusuna 23 turist rehberi anlatimlarini higbir sekilde
degistirmeden yaptiklarini, gelen ziyaretgilerin sahip olduklar1 goriisler dogrultusunda
kesinlikle anlatim yapmadiklarin1 ve anlattiklar1 seyleri giivenilir kaynaklara ve tarihi
dokiimanlara dayanarak tarafsiz bir anlatim yaptiklarini ifade etmislerdir. Bu soruyu
cevaplandiran 6 turist rehberi ise tarihsel gergeklere dayanarak anlatim yaptiklarini,

giivenilir kaynaklardan edindikleri bilgileri ziyaretgilere aktardiklarini ancak grubun
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ilgisine gore de anlatim1 sekillendirdiklerini, gruptan tepki almamak admna birtakim
ifadeleri torpiileyerek ya da grubun tepkisini ¢cekmeyecek bir sekilde aktardiklarini ifade
etmiglerdir. Bir turist rehberi ise bu soruya c¢ekimser cevap vermistir. Katilimcilarin 4
tanesi dini ve siyasi birtakim goriisleri yogun olan ziyaretcilere anlatim yaparken baski
altinda hissettiklerini ifade etmislerdir. Ayrica turist rehberlerinin baski altinda
hissetmesine neden olan ikinci husus ise ziyaretgiler tarafindan dogru bilinen yanliglar. Bu
dogru bilinen yanlislar turist rehberleri ziyaretcilere dogru bir sekilde aktardiklarinda
zaman zaman tepkiler aldiklar1 i¢in baski altinda hissetmelerine neden olmaktadir. Bununla

ilgili turist renberlerinin ifadeleri asagida verilmistir.

K3: “Benim gercekten en nefret ettigim sey sudur! Grubun siyasi goriiglerine
veya inan¢larina gore anlatim yapmak benim en nefret ettigim seylerin
arasindadir. Ornek verecek olursam su olabilir: Ozellikle Kuzey bélgesinde
19. Tiimenden, Mustafa Kemal'den ¢ok bahsedersiniz. Bazi gruplar Mustafa
Kemal'in isminin anitlmasindan hosnut olmazlar. Tabii bu durum insanin
canmint stkmiyor degil. Ben anlatimimi yapmaya devam ediyorum. Daha
onceden de soyledigim gibi, benim anlatimim belirlidir, simirlart ¢izilmistir.
Yeri gelir bazi konularin yerlerini degistirip anlatimi gerceklestiririm. Onun
disinda grubun siyasi goriigleri olsun, dini inang¢lart olsun, bunlari goz ardi
ederek anlatimi gerceklestivim. Tarihi gerceklere dayanan bir anlatim

gerceklestiririm.”

K7*: “Cok farkli siyasi goriisten olan insanlar geliyor, iste sag goriislii siyasi
partiye mensup ya da sol goriislii siyasi partiye mensup ziyaretgiler oluyor.
Ben siyasete girmekten hoslanmiyorum. Hicbir sekilde girmemeye
calistyorum. Higbir sekilde anlatimda siyasi goriiglere goére anlatim
yapmiyorum. Tabii anlatim yaparken ister istemez baski altinda

’

hissediyorum.’

K18*: “Baskit altnda hissettigim durumlar: genelde dogru bilinen yanlis
bilgiler, ziyaret¢iler tarafindan soruldugunda yastyorum. Ciinkii karsimdaki
insana ne cevap verecegimi bilemiyorum. Tabii kisilik olarak dogru olmayan

cevabr vermem. Ama "en dogru nasil, ne sekilde verebilirim?" diye bir

106



diigiince geldiginde baski altinda hissediyorum. Boyle bir baski durumunda
dahi kalsam turistlerin sahip olduklari gériisler dogrultusunda asla dogru

’

olmayan bilgileri aktarmam ve bu gériisler dogrultusunda anlatim yapmam.’

Bu cevaplar dogrultusunda turist rehberleri, zaman zaman farkl siyasi ideolojilere
sahip insanlara anlatim yaparken veya dogru bilinen yanlislar hakkinda anlatim yaparken
baski altinda hissettiklerini ifade etmislerdir. Baski altinda hissetseler bile anlatimlarinda
herhangi bir degisiklik yapmadiklarimi ifade etmislerdir. Bu soruya gelen ziyaretcilerin
ilgilerine gore anlatimi sekillendirdigini veya ziyaretcileri rahatsiz edecek ve onlarin
tepkisini cekebilecek veya gerilimi arttirabilecek bir takim ifadeleri torpiileyerek

aktardiklarini belirten turist rehberlerinin ifadeleri de asagidaki gibidir.

K1*: “Dedigim gibi bazen iislubumu ve kullandigim bir takim kelimeleri

degistiriyorum. Ama verdigim bilgide herhangi bir degisiklik olmuyor.”

K2: “Dini yani agir basan gruplara karst anlatimlar: yaparken biraz daha
torpiileyerek anlatimi  yapiyorum. Bunun disinda dogru neyse onu

’

aktariyorum.”, “...Ozellikle istemeden de olsa torpiileyerek anlatim yaptigim
zamanlarda gergekte hissettigim duygular ile ziyaretgilere yansittigim

duygular birbiri ile ¢elisiyor.”

K12*: “Yani nabza gére serbet olayr var ama beni rahatsiz ediyor bu durum.
Beni bu durum rahatsiz ettigi i¢in ben karsimdaki insanlara Atatiirk'iin o
meshur soziinii hatirlatarak bu olayt bertaraf etmeye ¢alisiyorum. "tarih
vazan, tarih yapana sadik kalmadigi siirece; olaylar farkli mahiyetleri
blrindr" sézund ifade ediyorum ve rahatsiz oldugumu da bu sekilde bir
kinaye ile insanlara belirtmeye c¢alisiyorum. Tabii onceleri daha ¢ok
yvasiyordum ve duygusal anlamda ¢ok fazla baski hissediyordum. Tabii kitle
turizminin ¢ok yogun oldugu donemlerde bu durum genelde yasaniyor.
Ozellikle de herhangi bir siyasi partive ait belediyeler geldiginde de veya bazi
cemaatlerin tur programlarina yapmak zorunda kaldigim durumlarda zorluk
vasiyorum. Tabii bazi cemaatler ¢esitli menkibeler istiyorlar, bazi akil dtesi

birtakim varliklarin savastigini duymak istiyorlar burada... Zaten sonrasinda
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sekilleniyor olay. Bu gibi cemaatler kendilerine bunlari anlatacak rehberleri

buluyorlar zaten...”

K16*: “Bazi hassas konulart aktarirken, gerilimi arttiracak konu varsa bu
konulart térpiileyerek anlatim yapryorum. Gelen ziyaretgilerin goriisleri
dogrultusunda anlatim yapmak denemez pek buna. Sadece gerilimi arttiracak
seylerden uzak durmaya ¢aba sarf ediyorum. Biraz hassas davrantyorum.
Onceden de belirttisim gibi her dogruyu her yerde sdylememeye Ozen

’

gosteriyorum. Konulardan bahsediyorum, fakat ayrintilara girmiyorum.’

K29*: “Yok olmadi. Burada onemli olan denge kurabilmektir. Denge de
gidebilmek. Ac¢ik konusmak gerekirse, insanlart uzaktan birka¢ konusma
sonrasinda anliyorsunuz. Agswr1 derecede Atatiirk¢ii mii, asirt derecede
Radikal mi, mutaassip mi onu az ¢ok konusmalarindan tantyorsunuz. Burada
onemli olan sey biraz nabza gére serbet. “Vermeden alamazsin” diye bir sey
vardir. Insanlarin seni dinleyebilmeleri icin onlara yakin bir baslangic
yapmak gerektigine inaniyorum. Ama bu anlatimi tamamunin degistirecek bir
durum degildir. Sonucgta senin mesajlarin bellidir. Sadece bir agwrhk

verirsin.”

Turist rehberlerinin bazilar1 bu sekilde gerilimi arttirabilecek birtakim ifadeler

kullanmayarak, ya da anlatimin igerisinde ucu herhangi bir ideolojiye degecek olan
ifadeleri kullanmayarak once ziyaretgilerin giivenini kazanmak istemislerdir. Elde ettikleri
bu giiven ve saygimliktan sonra da ziyaretgilerin dogru bildikleri yanligliklar1 onlari
kirmadan, giicendirmeden dogrular aktararak daha basarili sonuglar elde edebileceklerini
diisiinmiislerdir. Bu K29’un “Insanlarin seni dinleyebilmeleri igin onlara yakin bir
baslangi¢ yapmak gerektigine inaniyorum.” Ve baska bir soru biinyesinde vermis oldugu
“Ben suna inaniyorum. Turun baglangict ¢ok énemli. Kargindaki insanlar seni severlerse,
senin niyetinin halis oldugunu, halisten kastim da sizin buraya gercekten emek verdiginizi,
arastirma yaptiginizi ve bir ter doktiigiiniizii kastediyorum, gormiislerse veya bunu karsi

tarafa gecirebilmissen, giin sonunda ¢ok biiyiik sayginlik kazaniyorsunuz.” ifadesinde

acikca goriilmektedir.
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Turist rehberlerinin ¢ogu dogru bildiklerini aktarirken derin ve samimi davranis tipi
gosterdikleri gorilmistiir. Ayrica K2 anlatimlarinda ziyaretgilerin tepkisini ¢ekmemek
adma yapt1ig1 anlatim torpiilemesinden dolay1 yiizeysel davranislar sergiledigini “Ozellikle
istemeden de olsa torpiileyerek anlatim yaptigim zamanlarda gergekte hissettigim duygular

ile ziyaretgilere yansittigim duygular birbiri ile ¢elisiyor.” ifadesiyle belirtmistir.

Bu tema kapsaminda katilimcilara yonlendirilen “Siirekli olarak farkli karakterlere
ve beklentileri olan turistlerle calismak sizi duygusal anlamda nasil etkilemektedir?
Aciklayiniz.” sorusuna turist rehberlerinin 10 tanesi farkli beklentileri ve karakterleri olan
insanlarla ¢alismanin kendilerini etkilemedigini ifade etmislerdir. Turist rehberlerinden 13
tanesi farkli beklentileri ve karakterleri olan turist profilleriyle ¢alismanin olumlu yonde
kendilerini etkiledigini ifade etmisken, 7 tanesi ise olumsuz yonde etkilendiklerini ifade
etmiglerdir. Bu baglamda olumlu yonde etkilendigini ifade eden turist rehberlerinin

bazilariin ifadeleri su sekildedir.

K1*: Bu soruyu olumlu diye cevaplandiracagim. Ciinkii siirekli ayni karakteri
olan ve beklentileri ayni olan insan tipi ile ¢alisiyor olsaydim kendimi ve
ufkumu genisletemezdim. Insanlara karsi tavirlarimi ve konusma tarzimi
etkiledigi icin kisisel anlamda da siirekli farkli karakterleri ve beklentileri
olan insanlarla ¢alismanin beni gelistirdigini diistiniiyorum. Beni kotii

etkilemiyor.

K11: Siirekli farkli ve karakterleri ve beklentileri olan insanlarla ¢alismak ya
da onlara rehberlik hizmeti vermek beni olumsuz etkilemez. Aksine olumlu
etkiler. CUnkU farkli insanlari ortak degerlerde toplamak beni tatmin ediyor.
Ashinda farkhiliklarimizi bizim zenginligimiz olarak goriiyorum. Bu millet
ashinda ¢ok farkl goriinse de, o kadar ¢ok ortak noktamiz var ki... Bu ortak
noktalardan birisi de Canakkale... Farkli gériisleri, karakterleri ve
beklentileri olan insanlart ortak bir cati altinda birlestirebilmek, onlara

anlatim yapabilmek bana ¢ok farkli bir haz katiyor.

K25: Etkiler. Ancak bunu karsi tarafa belli etmem. Bu sekilde de onlari idare
etmeye ¢alistrim. Olumlu yonde etkiler diyebilirim. Ciinkii karsilastigim her
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sorun, bana deneyim katiyor ve beni daha da iyi bir rehber yaptigim
diigiiniiyorum. Dolayisiyla karsilastigim sorunlart hep bir ders olarak

gormiigiimdiir.

Turist rehberlerinin vermis olduklar1 cevaplar dogrultusunda, farkli beklentileri ve
karakterleri olan turistlerle calismay1 dezavantaj olarak degil aksine bir avantaj olarak
gordiiklerini ifade etmislerdir. Farkli karakterlere ve beklentilere sahip olan insanlara
rehberlik hizmeti verirken, turist rehberleri de farkli bakis agilar1 kazandiklarini, ufuklarim
gelistirdiklerini, turist rehberlerini daha fazla arastirma yapmaya sevk ettigini ve kisisel
gelisimleri agisindan olumlu oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica K25 olumsuz bir durumla
karsilastiginda moral ve motivasyon kaybettigini, fakat bu durumu kars1 tarafa
hissettirmedigini, ve karsilastig1 sorunlarin kendisine deneyim kattig1 i¢in olumlu olarak
etkilendigini ifade etmistir. Farkli karakterleri ve beklentileri olan ziyaret¢ilere rehberlik
hizmeti vermenin kendilerini olumsuz etkiledigini ifade eden turist rehberleri su ifadeleri

kullanmislardir.

K12*:  Tabii siirekli farkli karakterleri ve beklentileri olan insanlarla
calismak beni duygusal anlamda etkiler. Genelde olumsuz etkileniyorum.
Clinkii farkll karakterleri ve beklentileri olan insanlar, bir noktada uzlasmada
zorluk cekiyorlar ve siz onlarla onlar: ikna edecegim diye miicadele etmek
durumunda kalirsimiz. Hep dogru bildikleri yanhslarim diizelttiginiz
durumlarda bir tartisma ortami olusur. Zaten baktiginizda tarih her seyi
yvazmis. Farkli bir seyler iiretip, bunun beklentilerine girmenin bir anlami

olmadigin diisiiniiyorum. Bu durum duygusal anlamda bana zorluk yasatir.

K16*: “Tabii ki etkiliyor. Bikkinlik veriyor. Is tatminimi diisiiriiyor. Yaptigin
isten tatmin olmuyorsun. Bunun haricinde demoralize ediyorlar.
Motivasyonumu olumsuz anlamda etkiliyor. Soyle benim bir ay boyunca her
giin tura ¢iktigimi diistiniin ve her giin de birbirinden zit, aykiri gruplarin
geldigini diistiniin. Bir giin bir grubu torpiilemek gerekiyor, bir giin diger zit
aykirt grubu torpiilemem gerekiyor. Bir yerde bir sey soyleyecegim zaman
"Acaba yanls bir sey soyler miyim?" diye diisiiniiyorum. Bu hisle is yapmak
kolay degil. Bu hem insant duygusal anlamda ypratiyor, hem de bu meslegi
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vapma istegini kéreltiyor. Bu durum Canakkale'de ¢ok goriiliiyor. Az once de
belirttigim gibi kimi gruplar dini anlatim bekliyor, kimisi ise din etkisinin
tamamen ortadan kaldirildigi bir anlatim beklentisine giriyor. Tabii bu

durumda beni yoruyor.”

K21: “Olumsuz etkileyebiliyor. Ciinkii sunu séyle agiklayabilirim ben normal
yvasamda eglenceli, konuskan bir karaktere sahibim. Fakat sehitlik turlarinda
ister istemez bir ciddi olma durumu s6z konusu oluyor. Clnki gelen
ziyaretgilerin farkli beklentileri var. Ister istemez misafirlerime bu konuda

yapmactk davranabiliyorum.”

Olumsuz etkilendiklerini ifade eden turist rehberleri, farkli beklentileri ve
karakterleri olan insanlar1 ortak bir noktada uzlastirmanin zor oldugunu, onlar1 ikna ¢abasi
icerisine girdiklerinde ise duygusal anlamda zorluklar yasadiklarini ifade etmislerdir.
Ayrica uzun siire boyunca fakli karakterlere ve beklentilere sahip olan insanlar i¢in
anlatimin siirekli olarak torpiilenmesi, anlatim esnasinda turist rehberinin “Acaba yanlis
bir sey soyler miyim?" seklinde siirekli endise etmesine neden oldugu i¢in duygusal
anlamda yiprandiklarini ifade etmislerdir. Ayrica K21 kendisini neseli bir karakter yapisina
sahip oldugunu belirterek, Canakkale Gelibolu Tarihi Yarimadasi’ndaki sehitliklerde ciddi
bir sekilde anlatim yapmasini, uygun davraniglar sergilemesini kendi karakteriyle
uyusmadigi i¢in, gelen ziyaretgilere hissetmedigi sekilde yapmacik davraniglar sergilemek
durumunda oldugunu ve bu durumunda kendisini olumsuz yonde etkiledigini ifade
etmistir. Bu soru baglaminda farkli karakterleri ve beklentileri olan ziyaretgilerle

calismanin kendilerini etkilemedigini ifade eden turist rehberlerinin ifadeleri su sekildedir.

K17: “Etkilemez. Ciinkii bu isi yapa yapa artik insan sarrafi olduk deniyor
ya... Karsinizdaki kisinin sizden ne istedigini, ne isteyebilecegini ve neden
iStedigini anlayabiliyorsunuz. Onun i¢in ¢ok farkli karakterleri ve beklentileri

1

olan insanlarla ¢alismak beni duygusal anlamda etkilemez.’

K29*: “Siirekli farkli karakterlere ve beklentilere sahip olan turistlerle
calismak beni duygusal anlamda etkilemez. Ciinkii ben isimi severek

vapiyorum. Zaten gelen misafirlerin tur ile ilgili ister istemez farkl
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beklentileri olacaktir. Bizimde gorevimiz bu beklentilerine cevap vererek,
mutlu olmalarmm saglamak. Ben farkli beklentileri ve karekterleri olan

’

turistlere hizmet verirken, duygusal anlamda etkilendigimi sanmiyorum.’

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin bu soruya vermis olduklar1 cevaplar
dogrultusunda 13 turist rehberinin farkli karakterleri ve beklentileri olan turistlere hizmet
vermeyi avantaj olarak gordiikleri icin, duygusal anlamda olumlu etkilendikleri, yaptiklar
isten haz aldiklar1 ve derin davraniglar gosterdikleri goriilmiistiir. Farkli karakterleri ve
beklentileri olan ziyaretgilere rehberlik hizmeti verirken, olumsuz etkilenen turist
rehberleriden bazilariin gergekte hissetmedikleri, fakat ziyaretcilere yansittiklart birtakim
yapmacik hareketler sergiledikleri, diger bir deyisle yuzeysel davranmislar sergiledikleri

gorulmektedir.

Bu tema baglaminda sorulan sorular bir biitiin olarak ele alindiginda turist
rehberlerinin ¢ogunun anlatimlarinin boliinmesi, sozlerinin kesilmesi, gereksiz sorularla
muhattap olmalari, beklenmedik tepkilerle karsilasmalari gibi problemler karsisinda
duygusal anlamda olumsuz hissettikleri gortilmektedir. Kimi turist rehberleri bu olumsuz
duygu durumunu ziyaretgilere oldugu gibi yansitsa da, turist rehberlerinin biiylik
cogunlugunun karsilagtiklart zorluklar asamasinda, yogun duygusal emek sarfederek,
gercekte hissetmedikleri duygular1 ziyeretgilere gosterdikleri goriilmiistiir. Turist
rehberlerinin biliylik ¢ogunlugu karsilastiklar1 zorluklarla miicadale ederken yiizeysel

davraniglar sergiledikleri belirlenmistir.

4.1.2. Tema 2: Duygusal Emek Davranislari

Turist rehberlerinin anlatim yaparken hissettikleri duygular1 ortaya ¢ikartabilmek ve
gosterdikleri duygusal emek davraniglarini ortaya ¢ikartmak adina 5 tane soru sorulmustur.
Bu sorulara turist rehberlerinin verdikleri cevaplarla “Duygusal Emek Davraniglar1” temasi
olusturulmustur ve bu tema altinda, iki alt tema ortaya ¢ikmistir. Bunlar “Derin Davranis”
ile “Ytizeysel Davranis” seklinde adlandirilmistir. Bu baglamda turist rehberlerinin anlatim
yaparken hissettikleri duygular ve ziyaretgilere karsi sergiledikleri davraniglarin uyumlu

olmasi “Derin Davranig” alt temasi altinda ele alinirken, turist rehberlerinin bu anlatimlari
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yaparken ziyaretcilere karsi gosterdikleri ve gergekte hissetmedikleri duygu durumlart ise

“Yuzeysel Davranis” alt temasi altinda ele alinmistir.

Bu tema kapsaminda katilimcilarin duygusal emek diizeylerini anlamak ig¢in
yonlendirilen “Gelibolu Tarihi yarimadasinda anlatim yaparken duygusal olarak neler
hissetmektesiniz? Agiklaymiz.” sorusuna, turist rehberlerinin tamami yogun duygular
yasadiklarini ifade etmisler. Turist rehberlerinin yarisi (15) duygu karmasasi yasadiklarini
ifade etmisler. Genelde bu duygu karmasasini buruk bir seving olarak tanimlamislardir.
Turist rehberleri, Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nda hayatini kaybetmis olan askerlerimiz i¢in
hiiziin, tiziintii ve burukluk yasarken, bir yandan da kazanilmis olan zaferden dolay1 seving,

mutluluk, cosku, onur ve gurur duyduklarimi ifade etmislerdir.

K12*: “Anlatim yaparken hiiziinle gururu bir arada yasiyorum. Anlatim
yvaparken genelde bu iki karmasik duyguyu hissediyorum. Gelen

misafirlerimin duygusu, coskusu ve hiiznii beni etkiliyor.”

K18*: “Yasanan savastan dolay: hiiziinleniyorum, tiziintii yagyyorum. Sonug¢ta
savas basli basina kotii bir olaydir. Uziicii bir duygu durumu yasiyorum.
Ancak bir de kazanilan zaferden dolay: da milli duygularin da, bu tiziintii ile
beraber yasadigimi ifade edebilirim. Bunun yani swra birde sorumluluk

duygusunun da icerisinde bulundugu bir ruh haline sahip oluyorum.”

K22: “Tabii ister istemez bir duygu karmasast yasryorsunuz Canakkale'de.
Ctinkii bir yandan kazandiginiz bir 18 Mart tarihinde zafer var, diger yandan
kaybettigimiz binlerce sehit... Buruk bir seving... Hiiziin, ayni zamanda zafer

kazanmanin mutlulugu gibi ¢esitli duygularin karmagasini yagiyyorum.”

8 Turist rehberi Canakkale’nin 6zel bir yere sahip oldugunu, oraya her gittiklerinde
yaptiklart anlatimi boyun borcu, bir sorumluluk, bir gorev olarak goérmiisler. Bdylece
savasan kahramanlara karsit minnet borg¢larimi kismende olsa oOdedikleri yer olarak

goérmusglerdir.
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K1*: “Bizim bir minnet borcumuz oldugunu diisiinmekteyim ve ben ne kadar
¢ok insana ulasabilirsem dogrulart o kadar ¢ok aktarabilmis ve minnet

borcumu kismen de olsa odemis olurum.

K4: “Gelibolu tarihi yarimadasina hi¢bir zaman sadece rehberlik yaptigim
olarak gormiiyorum ¢iinkii burasimin bir savas alant olmast ve Tiirkiye
Cumhuriyeti'nin temellerinin burada atilmis olmast ayni zamanda Osmanlt
Imparatorlugu'ndan sonraki donemde yasadigimiz siirecleri anlattigimiz icin
burasint sadece bir rehberlik alani veya rehberlik isi olarak gormiiyorum.
Burasimi  yaptigim anlatimlarla  minnet borcumu, kismen de olsa

odeyebilecegim bir yer olarak gériiyorum.”

K8*: “Ben Gelibolu tarihi yarimadasina gittigim zaman duygulantyorum.
Buras: ¢ok ozel bir alan. Sonugta gehitlikleri ziyaret ediyor ve ziyaretgilere
savas alanlarini gésteriyorsunuz. Bunun ozel bir sorumlulugu oldugunu

hissediyorum.”

K27: “Burada insanlarin ne yapmis olduklarimi, buramin ne anlam ifade
ettigini, biraz okumus olsaniz zaten anlarsimiz. Yapilan fedakarliklar
gordiigiiniizde onlara minnet duyuyorsunuz. Bu minnet borcunu da onlarin

anilarini yasadiklarint dogrular: aktararak 6demeye ¢alistyorum.”

7 turist rehberi Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nin kendi milli duygularini 6n plana
cikardigin1 ve vatan sevgilerini pekistirdiklerini ifade ederken, bir turist rehberi (K6) ise
alana uzun sire gitmedigi zamanlarda 6zlem duygusu yasadigini ve Gelibolu Tarihi
Yarimadasi’ndaki yasanmisliklarin kendisine daha ¢ok azim verdigini ifade etmistir. Buna

dair turist rehberlerinin ifadeleri su sekildedir:

K11: “Benim milliyet¢i, vatansever bir kisiligim var. Her seferinde her
anlatimi  yaptigimda  duygusalliktan  uzaklasmadan  bir  anlatim
gergeklestirivorum. Canakkale'yi anlatirken gururla, onurla ve duygulu bir

’

sekilde anlatryorum.’
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K16*: “...Sonu¢ olarak sunu net bir sekilde soyleyebilirim ki burada
rehberlik yapmak beni gururlandiriyor. Milli duygularimi on plana ¢ikartiyor

’

ve iyi ki boyle bir milletin mensubuyum diye bana siikran duyduruyor.’

K6: “Biiyiik bir duygu yogunlugu yastyorum. Uzun siire gitmedigim zaman
ozledigim, kendime dair izler de bulabildigim, giiniimiizii aydinlattigin
diistindiigiim ve ¢ok fazla ¢ikarimlarda bulunabilecegimizi diisiindiigiim bir
alan. ..Anlattikca bazen gelen sorularla birlikte, daha c¢ok kendimi
gelistirmem gerektigine ve daha ¢ok konuya hdakim olmam gerektigine dair
izlenimler elde ediyorum. Bana hissettirdigi bu. Daha ¢ok azim ve sevk

hissediyorum”

Bu soru baglaminda turist rehberlerinin ziyaretgilere yansittiklart davranislar ele
alindiginda ise turist rehberlerinin biiyiikk ¢ogunlugun derin ve samimi davranislar
sergiledikleri, anlatim yaparken ani yasiyormus gibi hissettiklerini, tiiylerinin iirperdigini,
seslerinin titredigini ifade etmislerdir. Baz1 turist rehberleri ise gelen ziyaretgilerin ilgi
diizeylerinin, yapmis olduklart anlatim1 ve hissettikleri duygu yogunlugunun zaman zaman
grubun ilgisine bagl olarak artis ve azalis gosterdigini, ilgisiz gruplarda daha ¢ok yiizeysel
davraniglar sergilediklerini, ilgili gruplarda ise derin davranmiglar sergilediklerini birtakim

ifadelerle belirtmislerdir.

K1*: “Ben biraz milliyet¢i bir insanim. O yiizden anlatim yaparken herkesten
once kendim etkileniyorum.  Canakkale'yi dogru tanitmayr gergekten
boynumun borcuymus gibi hissediyorum bu meslegi yaparken. Bildigim her
seyi de insanlara bir sekilde aktarmaya calistyorum. Herhangi bir sekilde
insanlart aglatma gibi bir amacim yok. Ama ben dogru oldugunu bildigim
seyi, kaynak gostererek gerceklerle birlikte anlatiyorum. Anlatirken sesimin

titredigi anlar da oluyor.”

K3: “Tabii bu alanda anlatim yaptigim zaman duygusal olarak da
etkileniyorum. Ciinkii gercek siper alanlarin icerisinde geziyoruz. Siperlerde
yiirtirken burada ne kadar biiyiik bir savas oldugunun farkina variyorsunuz

ve o tarihlerde insanlar hi¢ gozlerini kirpmadan oliime gitmisler. Dolayisiyla
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duygusal anlamda insan etkileniyor. Benim tuylerim Urperiyor...
...Baktuginizda tarihi alan da kiigiiciik bir yer ashnda. Yaklasik bir 100
kilometrelik alani geziyorsunuz misafirleriniz ile birlikte... Kiigticiik bir
alanda binlerce sehit... fngilizlerin, Fransizlarin, aslinda Diinya’min tlim
milletlerinden insanlarin o6ldiigiinii goriiyorsunuz bir yandan da... Bir
burukluk hissediyorsun biitiin bu olaylart anlatirken. Bir yandan da o anmi
yasiyormus gibi hissediyorum. Dolayisiyla anlatimi yaparken, o ani

>

yasiyorum...’

K8*: “Savast anlatirken sanki bir ant yasiyormusum gibi gozlerimin
onunden sahneler, canlandirmalar geciyor. Bu sekilde hissettigim anlar ¢ok
oluyor. Bu gsekilde hissettigim anlar ¢ok oluyor. Bunu ¢ok kiiiik yastaki
ogrencilerle yaptigim turlarda hissetmiyorum ama daha cok Universite
ogrencileriyle ve ayni zamanda daha biiyiik yaslardaki ziyaretgilerle yaptigim
anlatimlarda sanki savasta o am hissediyormug gibi yasadigim ¢ok oluyor.
Ctinkii bu yastaki insanlar savagsi gézlerinin oniinde canlandirabildikleri igin,
aynt  zamanda siz de canlandirdiginiz i¢in o am yasiyormus gibi
hissediyorsunuz duygusal anlamda. Ama kiiciik yastaki ¢ocuklara anlatim
yaparken biraz daha dikkatli bir anlatim yapmaniz gerekiyor. Ciinkii kii¢iik
yastaki ¢ocuklara savag tarihi anlatirken, Onlart iirkiitmeden, korkutmadan,
onlarin psikolojisini olumsuz bir sekilde etkilemeden bir anlatim yapma

99

durumunuz soz konusu.

K13: “...Ben Balikesirli oldugum icin benim ailemde 6 tane sehit var
Canakkale'de. Tabii bu durum beni cok etkiliyor. Bir yamim her daim
Canakkale'de gibi hissediyorum. Hiiziinle beraber ayni zamanda buruk bir
seving yastyorum. Bir de burada kendilerinden daha iistiin diismana karsi
zafer kazanan kahraman Mehmetc¢igimiz ile gurur duyuyorum. Canakkale
aynt zamanda Tiirkive Cumhuriyetimizin tapusunun alindigi yer bakacak
olursaniz.  Bu yiizden bendeki yeri ayridir. Anlatimi  yaparken
gururlaniyorsun... ... Tabii bu hikayeleri anlatirken ister istemez, sanki ben

de o ani yasiyormus gibi hissediyorum.”
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K17:

hissediyorum. Zaten gelen ziyaretgilerin de bana en fazla séyledigi sey

“Konulart anlatirken  tamamen savasin icerisine  girdigimi

”

Savas amni yasiyormusuz gibi hissediyoruz” oluyor. Onlar da benimle

beraber, ben anlatim yaparken savasi yasadiklarini ifade ediyorlar. "Gorsel

olarak resmen bize savasi yasattimiz”" diye ifadeler kullaniyorlar genelde.

Kendimiz de bu hissiyata sahip olmasaydik, gelen ziyaret¢ilere, yasadigimiz

hissiyatt ve duygu yogunlugunu gegiremeyecegimizi diistiniiyorum.’

’

K23: “Her Gelibolu Tarihi Yarumadasi'na gittigimde etkilenirim. Anlatim

yaparken arada sesimin titredigi olur. Bu anlarda duygusal bir seylerin

bende agir bastigini hissederim.”

K25:

sebebinin  Canakkale'de verilmis olan miicadeleden kaynaklandigin

“Benim i¢in ¢ok ozel bir yer Canakkale. Ben bu milletin varolus

diigtiniiriim. Kurtulus Savagi'ndaki o giizel kadronun, Canakkale'de olustugu

bilincindeyim. Bunu da ziyaretcilere aktarmaya gayret ediyorum. Gelibolu

Yarimadasi'nda bir yasanmishik var, heba edilmis hayatlar, dagilmis aileler,

valniz birakilmis egler, yetim kalmis ¢ocuklar, gozii yaslt anneler var. Belli

etmemeye ¢aligsa da sade bir duvar dibine ¢ekilip ya da kapali bir odada

valmz basina kalp i¢li i¢li aglayan babalar var. Canakkale herhangi bir

mezar tagina baktigim zaman bunlart goriiyorum ve bundan sonrasindaki

yasanmis olanlari da hissediyorum. Savasin etkilerini tizerinden atamamis ve

savasg bittikten sonra dahi, ruhsal olarak toparlayamamus, ailesi bu sebepten

dolayr dagilmuis insanlart gériiyorum...’

’

K26: “Savasla ilgili bir ani anlatirken, benim de o ani derinlerimde bir yerde

hissettigim anlar kismen oluyor.’

’

Turist rehberlerinin 21 tanesi vermis olduklar1 “Anlatirken sesimin titredigi anlar

da oluyor.’

’

, “Benim taylerim Urperiyor.”, “...o am yaswyormus gibi hissediyorum.”,

“Savasi anlatirken sanki bir am yasiyormusum gibi gozlerimin OJniinden sahneler,

)

canlandirmalar geciyor.”, “Konulari anlatirken tamamen savasin icerisine girdigimi

hissediyorum.”, “Savasla ilgili bir ani anlatirken, benim de o ani derinlerimde bir yerde
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hissettigim anlar kismen oluyor.” vb. ifadeleriyle, savas tarihini veya olay1 ziyaretgilere
aktarirken, olaym orgiisiine kapilip, olayin i¢indeymis gibi hissettiklerini belirtmislerdir.
Bu turist rehberleri derin ve gercek davramis gosterdikleri, verdikleri ifadelerden
anlasilmaktadir. Ote yandan turist rehberlerinin 9 tanesinin ifadelerinden de farkli

nedenlerden dolay1 yiizeysel davranislar sergiledikleri ortaya ¢ikmaistir.

Bazi turist rehberleri(4) ise surekli olarak benzer olaylar1 aktarmanin zaman
igerisinde monotonlastigini, kendilerine gelisim acisindan bir sey katmadigini, yaptiklar
anlatimlarin rutine bindigi i¢in an1 yasiyormus gibi bir duygu yogunlugu yasamadiklarini,

sikilma ve bikkinlik duygusuna kapildiklarini ifade etmislerdir.

K2: “Benzer hikayeleri ve olaylart anlatmak acikcasi bir yerden sonra

’

bikkinlik olusturabiliyor...’

K12*: “Gelen misafirlerimin duygusu, coskusu ve hiiznii beni etkiliyor. Ancak
stirekli benzer hikdyeleri anlatmak beni sikiyor. Bu yiizden ¢alisma kartima
hep ayni bir bolgede kalmak ve ayni anlatimlar: yapmak istemedigim icin
diger bolgeleri eklettim. Ayni seyi tekrar tekrar anlatmak beni gelistirmiyor.
Genelde gelen ziyaret¢i profilleri de diisiik ilgiye sahip ve ¢ok fazla tarih
sevmeyen, tarihe merakit olmayan insanlar oluyor. Bundan dolay: kendime bir
sey katmadigini hissettigim igin farkl bolgelere yonelmek istiyorum. Bildigin

ezbere bir anlatimi yapiyorsun.”

K18*: “Siirekli ayni yerde rehberlik hizmeti vermek belirli bir siireden sonra

biraz bikkinlik duygusunu yaratabiliyor dogru konusmak gerekirse.”

Kimi turist rehberleri de(4) meslekte deneyim kazandik¢a hissedilen duygu
yogunlugunun azaldigini, defalarca anlattiklart hikdyeden her seferinde ayni diizeyde

etkilenmelerinin imkansiz oldugunu ifade etmislerdir.

K6: “...o am yasadigim gibi yasadigimi séyleyemem. Ayrica profesyonel
oldugum icin birka¢ kez den fazla aym olayr anlattigim icin, aym duygu

yogunlugunu yasamam miimkiin degil. Ben bu isi 22 senedir yapiyorum.”
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K15: “Ozellikle turlarima basladigim ilk donemlerde ¢ok heyecanli ve mutlu
hissediyordum. Ancak bolgesel turist rehberi oldugumdan stirekli ayni
bolgeye tur yaptigim icin bu heyecan zamanla yerini monotonluga birakti.
Her ne kadar anlatim yaptigim konuyu hissettirebilmek adina ¢aba sarf
ediyor olsam da gerek bélgenin yogunlugu gerekse insanlarin giinii birlik

’

turlar ile gelmesi neticesinde yorgun olmasindan dolay: biraz zor oluyor.’

K29*: “Dirust olmak gerekirse, ilk basladigimiz yillardaki duyguyu zamanla
kaybediyoruz. Yani kaybediyoruz ama gelen turistlere ¢aktirmamaya
calisiyoruz. Bir itiraf gibi olacak belki. Hani zaten ayni duyguyla yapamazsin
bu igi, sonugta bir insansin sende. Burada bizim duygularumizdan ¢ok karsiya
duyguyu gecirebilmek onemli diye diisiiniiyorum. Bu da ashinda biraz
profesyonellige giriyor. Yani karsimda insanlar aglayabiliyor ama sen her
giin o sekilde aglayamazsin. Ya da aglarken anlatamazsin. Burada 6nemli
olan dedigim gibi duyguyu karsiya gegirebilmek. Bizim burada Canakkale'de
yapmaya ¢aligtigimiz sey, aslinda kendimizin duygularindan ¢ok bu duygular
karst tarafa gegirmeye c¢alismak, karsi tarafin hissetmesini saglamak...
...Meslegimin ilk yillarinda Ustegmen Hasan ve Didar hikdyesini anlattigim
zaman ¢ok etkileniyordum. Cok duygulanarak anlatiyordum. Ben belki de bu
hikdayeyi 3 binden fazla defadir bélgede aktarmisimdir. Duygu durumu her
aktarimda, her zaman ayni olmuyor. Meslekte deneyim kazandikga,
hissettigim duygularin yogunlugu da azaliyor. Ancak bu duygu durumunuzu
kars1 tarafa caktirmamaniz gerekiyor. Ben bir¢ok turistten soyle ovgiiler
alyyorum: “Hocam sanki o ani yasiyormugsunuz gibi anlatim yaptiniz!” diye.
Halbuki ben yasar gibi anlatmiyorum, normal anlatiyorum. Ama karsi taraf o

’

sekilde algilayabiliyorsa bu benim i¢cin gurur kaynagi oluyor.’

Turist rehberleri meslekte deneyim kazandikca ve ayni olay1 veya hikayeyi siirekli

olarak aktardiklar1 igin eskisi gibi heyecanli ve yogun duygulu hissetmediklerini(5)
belirtmislerdir. Ayrica bazi turist rehberleri gelen ziyaretcilere de bu duygu yogunlugunu
ve hissiyati gecirmek icin ¢aba sarf ettiklerini ifade etmislerdir. Bir turist rehberi anlatim

yaparken herhangi bir duygu yasamadan ya da hissetmeden aktarim yaptigini ifade
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etmigtir. Bir turist rehberi ise kendi karakterinden dolay1r Gelibolu Tarihi Yarimadasi’na
gittiginde, kendinin mutlu bir ruh haline ve kisilige sahip olmasi, Gelibolu Tarihi
Yarimadasi’nda rehberlik hizmeti verirken de oldukg¢a ciddi bir ortamin olmasi ve hiiziinli
hikayelerin ziyaretgilere aktarilmasindan dolay1 duygu celiskisi yasadigini ifade etmistir.
Ayrica gercekte hissetmedigi duygular1 gelen ziyaretcilere yansittigini ifade etmistir.

Turist rehberlerinin verdigi ifade asagidaki gibidir.

K7*: “Benim i¢in Gelibolu da ¢aliymak biiyiik bir oneme sahip. Ciinkii
Gelibolu Yarimadasi'nda ¢alismak gergekten ¢ok zor. Orada duyguyu karst
tarafta gelen ziyaretcilere aktarabilmek ¢cok onemli... ... Ben karakter olarak
cok mutlu neseli bir insamm. Ornegin Bozcaada ya da Gokgeada turu
vaptigim zaman ¢ok neseli oldugumu goriirsiiniiz. Ama  Gelibolu
Yarimadasi'na gittigim zaman isler degisiyor. Mod olarak bir hiiziin
yasiyorsunuz. Sonugta yasanmis elim bir olay var, bir savas anlatiyorsunuz.
Gelen ziyaretgilere bu savasta hayatini kaybeden gencecik insanlardan
bahsediyorsunuz. Ister istemez iiziiliiyorsunuz.”, “Siirekli olarak benzer
seyleri anlata anlata artik tekrar ediyormus gibi hissediyorum. Eski
heyecamim kalmiyor, eski duygularim, duygu yogunlugu kalmuyor. Stirekli
olarak anlatim yaptigim i¢in, belirli bir siireden sonra duygu yogunlugu ile
anlatim  yapamiyorum. Ister istemez hissetmedigim duygulari, karsiya

aktarmaya ¢aligirken de ayni zamanda karsi tarafin duygulanmasini istedigim

icin bir duygusal ¢caba sarf ediyorum.”

Bazi turist rehberleri (8), ziyaret¢i grubunun ilgisinin ve merakinin, kendi yapmis
olduklar1 anlatim hissiyatin1 etkiledigini ifade etmislerdir. Gelibolu Tarihi Yarimadasi’na
gelen ziyaretgilerin ilgi diizeyleri, rehberin anlatim yaparken hissettigi duygu yogunlugunu
etkiledigi i¢in, turist rehberlerinin derin veya ylizeysel davraniglar sergilemelerine neden
oldugu goriilmiistiir. lgili ziyaretgilere anlatim yapan turist rehberleri, derin davranislar
gosterirken, ilgisi olmayan veya ilgi alanlar1 farkli olan ziyaretgilere anlatim yapan turist
rehberleri de yiizeysel davraniglar sergilemekteler. Benzer bir sekilde K8 kiiglk ¢ocuklara
(ilgi alanlar1 oyun olan yastaki ¢ocuklar) anlatim yaparken, kiiclik ¢ocuklarin psikolojisini
kotii etkilemeyecek bir sekilde aktarim yapmaya galistiginda, duygusal olarak yogun
hissetmedigini, yetigkin bireyler ile yaptigi turlarda, duygu yogunlugunu daha c¢ok

120



yasadigini ifade etmistir. Bunun sebebini de, anlattiklari olaylar1 yetigskin insanlarin
zihinlerinde daha kolay canlandirabilmelerine ve boylece ayni anda turist rehberi dekendi

zihininde canlandirmalar yaparak anin icerisine dahil olabildigine baglamistir.

K12*: “Tabii anlatim yaparken zaman zaman grupla alakali olarak
hissiyatimin kuvveti azalabiliyor veya artabiliyor. Eger ziyaretciler merakl

ise ben anlatimi yaparken duygusallasiyorum.”

Bu tema kapsaminda turist rehberlerinin anlattiklar1 yasanmis olaylardan ve
kahramanlardan bahsederken hissetmis olduklar1 duygusal emek diizeylerini anlamak i¢in
yonlendirilen “Gelibolu Tarihi Yarimadasi 6zelinde hangi ziyaret noktalarinda ve hangi
kahramanlar1 anlatirken duygusal anlamda yogun hissediyorsunuz? Ag¢iklayiniz.” sorusuna,
turist rehberlerinin tamami yasanmis gergek olaylart ve kahramanlar1 anlatirken yogun
duygular yasadiklarini ifade etmisler. Bu baglamda turist rehberlerinin 15’1 yasadiklar1 bu
duygu yogunlugunun sebebini kahramanlarin savasin kaderini degistirmelerine ve onlara
duyduklart minnet borcuna baglamislardir. Katilimeilarin 27°si Mustafa Kemal Atatiirk’ten
ve Conkbayiri’ndan, 13’1 57. Alay ve Hiiseyin Avni Bey’den, 11’1 Seyit Onbasi’dan, 11’1
Ezineli Yahya Cavus’tan, 8’1 27. Alay ve Sefik Aker’den bahsederken duygu yogunlugu
yasadiklarini ifade etmislerdir. Bu isimlerin digsinda katilimcilarin zikrettigi diger isimler
ve yerler Nazif Cakmak, Sehitlik Abidesi ve Mechul Asker Mezari, Tophaneli Hakki Bey
ve Nusrat Mayim Gemisi, Yusuf Kenan, Bigali Mehmet Cavus, Bomba Sirt1 ve Dardanos
Bataryasi’nda Hasan ve Mevsuf Bey, turist rehberlerinin en yogun sekilde duygusallastigi

noktalar ve isimler olmustur.

Katilimcilarin Canakkale muharebelerinde yasanan gelismeleri ve daha sonraki
siirecte Tirkiye Cumhuriyeti Devleti’nin kurulmasinin temelinin Canakkale’de atildigina
inanmalar1, bugun sahip olduklar1 6zgiirliiklerin Mustafa Kemal Atatiirk ile Canakkale’de
savasan  komutan ve  askerlerimiz  sayesinde oldugunu  diisiinmelerinden

kaynaklanmaktadir:

K17: “Daha ¢ok Conkbayiri’nda anlatim yaparken duygusal anlamda
vogunlugu yasiyorum. Yani o gin Giiney Cephesi’'nden baslayip,

yarimadanin tamamini dolasip, son nokta olan Conkbayiri'na geldigimde ve
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¢ok yoruldugumu hissetmeme ragmen; anlatim yapmaya basladigimda,
kendimi anlatima kaptirdigimi hissediyorum. Conkbayiri’nin anlatimi bu
ylzden benim icgin ¢ok farkli oluyor. Yasadigim duygu yogunlugunun sebebi,
herhalde Mustafa Kemal Atatiirk'e duydugum sevgiden kaynaklanmakta. Yani
bu oOzellikle kendime yasattigim bir olay degil. Conkbayiri'nda farkli bir
boyuta giriyormus gibi hissediyorum. Orasi beni hep motive ediyor ve orada
anlatim yaparken cosuyorum. Kendi icimde Vatamima duydugum sevgi,
Mustafa Kemal'in Canakkale cephesinde yaptigi onemli givisimleri ve Tiirkiye
Cumhuriyeti Devleti'ne giden siire¢ duygu yogunlugu yasamami tetikleyen
temel unsurlar ashinda. Ciinkii ben Conkbaywri’ni vatamn kapist olarak
goruyorum. Yani eger Conkbayir1 diisseydi, diisman gemilerinin
Canakkale'den Istanbul'a ulasabilmeleri miimkiin olacakti. Bunu engelleyen
kim Conkbayir: 6zelinde? Mustafa Kemal Atatiirk! Benim 6zgiir yasamamin
temelinin atildigi  yer Conkbayirt oldugu i¢in duygu yogunlugu

hissediyorum...”

K28: “Hissettigim bu duygu yogunlugunun sebebi ise bu topraklarda, bu
sekilde rahat yasayabilmemizin minnet duygusu. Ashinda onlara duydugu
minnet borcu... Onlara duydugum bu minnet borcu, benim kendi isimi

’

yapmam i¢in beni motive eden bir unsur haline alir.’

K30: “Yasadigim bu duygu yogunlugunun nedenini  Canakkale
muharebelerinde savasan askerlerimizin yapmis olduklar: fedakarliklara ve
kahramanliklara duydugum minnetten dolayr oldugunu diisiinmekteyim.
Ayriyeten bulundugun konumu onlara bor¢lu oldugumu hissetmemden dolayt
duygu yogunlugu yasamaktayim. Eger bugiin bu topraklarda, ozgiir bir
sekilde yagsayabiliyorsam ve ben turist rehberligi meslegini ozgiir bir sekilde

’

icra edebiliyorsam bunu onlara borgluyum.’
Diger katilimcilar ise ayr1 ayri olaylarin ve kahramanlarin hayat hikayelerinden ve

savasan askerlerin gozlerini kirpmadan canlarin1 vatanlar1 i¢in feda etmelerinden

etkilendiklerini ifade etmislerdir:

122



K8*: “Seyit Onbagsi’yi anlatirken, Nusrat Mayin gemisini anlatirken, Yahya
Cavus anlatirken, Sehitlik  Abidesi’'nde mechul askeri anlatirken
duygulanarak anlatim yaparim. Hatta grubun igerisinde aglayanlar da olur.
Bazen benim de goziimden yaslar siiziiliir. Bomba sirtinda Mustafa Kemal
Atatiirk'iin Iste o siperler arasindaki mesafenin 8 metreyi buldugu demecini
aktarirken duygularim. Hatta anlatim yaparken sesim titrer. Cok duygusal
anlar yasiyorum. Sanki en ¢ok Kuzey sektoriinde bomba surtinda, 57 Alay'da

ve Conkbayiri'nda anlatim yaparken yogun bir sekilde duygulanyyorum.”

K16*: “Deniz savaslarindaki énemli iki kahramanimiz var. Bunlardan bir
tanesi Nusret Mayin gemisi ve Tophaneli Yiizbasi Hakki Bey ile mayin grup
komutani Nazmi Bey. Diisiiniin ki etrafiniz onlarca gemi ile sarilmis ve siz bu
gemilere ragmen bir mayin déseme operasyonu yapmaniz gerekiyor. Ustelik
Tophaneli Yiizbasi Hakki Bey ise kalp hastasi. 7 Mart’t 8 Mart'a baglayan
gece bu operasyonu yiiriitiirken kendisi zaten kalp krizi sonucunda sehit
oluyor. Normalde kendisi operasyona ¢ikartilmak istenmiyor. Degistirilmek
isteniyor. Fakat geminin egitimini kendisi aldigi i¢in ve vatanin bekasi soz
konusu oldugu i¢in bu degisimi reddediyor ve kendisi bu goreve ¢ikiyor.
Sonucunda da kalbi bu gérevin getirmis oldugu agirliga yenik diiserek sehit
oluyor. Yiizbas1 Hakki Bey anlatirken duygulaniyorum... ... Tabii bu isimleri,
kigileri aktarirken duygu yogunlugu yasiyorum ve sunu da yapmaya
calistyorum. Bolgeyi ziyarete gelen ziyaretgilere “atalarimiz bizlere giizel bir
vatan birakmak i¢in ellerinden, kollarindan, ayaklarindan ve canlarindan
vazgecmisler. Bunun sonucunda da bize bu vatani emanet etmisler. Biz de
onlara yakisir evlatlar ve torunlar olalim!” diye aktarmaya ¢alistyorum. Iste
tam bu esnada yogun duygular yasiyorum. Bazen géziimiin doldugu bile

oluyor.”

K25: “Ben en ¢ok Ikiz Koyu'ndaki 26 Alay, 2. Tabur, 7 béliik kumandan
Yiizbasi Yusuf Kenan'in, 25 Nisan'da inisiyatif alarak, Ingiliz birliklerinin Ikiz
Koyu’ndaki ¢ikartma hareketine karsi durmasi beni ¢ok etkiler. Kendisi 27
vasindadir.  Algitepe koyiinden, Seddiilbahir bélgesine takviye birlik olmasi
yoniinde emir alr. Yolda giderken Ikiz Koyu'na ¢ikarma yapildigimi fark
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eder. Komutani kendisine bir gorev vermistir. Ancak bu gorevi yerine
getirmeye giderken, yolda ¢ok farkl bir durumla karsilagmistir. 27 yasinda
Yusuf Kenan bu karsilastigt durum karsisinda hemen inisiyatif kullanarak,
Ikiz Koyu'na ¢cikartma yapan Ingiliz kuvvetlerine, tereddiit etmeden, yaklagsik
300 kisilik bir birlikle, kendinden kat kat iistten diismana hiicum etmistir. Ikiz
Koyu'na Ingiliz kuvvetlerinin kisa siirede ¢ikis yapmasini engellemistir. Tam
olarak ¢ikmalarina engel olamamistir ama onlart geciktirmistir. Kendisi bu
manevrayt yaparken sehit olmugstur. Seddiilbahir bolgesindeki savasin seyrini
degistirir kendisi. Artik Yusuf Kenan Canakkale topragina karismistir... Bunu
anlatirken ¢ok duygulaniyorum. Ciinkii Yusuf Kenan ¢ok geng, 27 yasinda ve
evli. Onu bugiinkii 27 yasindaki genglerle mukayese ederken, hem
tiziiliiyorum, hem de onun igin gururlandigimi soyleyebilirim. Bu duygu
durumunu yasamamin temel sebebi; burada bir fedakarlik séz konusu...
Yusuf Kenan bu inisiyatifi almadan, belki Canakkale muharebelerinde
hayatta kalabilirdi ve Canakkale muharebelerinin seyri ¢ok farklr bir sekilde
ilerleyebilirdi. Belki Yusuf Kenan bu manevrayr yapmamis olsaydi, kaybimiz
iki katina ¢ikabilirdi ya da ilk giin ¢ikartma yapan Ingiliz Kuvvetleri
hedeflerinde bulunan Algitepe Koyiine ulasabilirdi. Buradaki Savas belki 9 ay
degil de 19 ay siirebilirdi. 9 aydaki zayiatimizin 2-3 kati bir zayiat
verebilirdik. Ingilizlerin galibiyeti ile de son bulabilirdi. Bu benim agimdan

¢ok onemli ve inanilmaz bir sey. O yiizden duygu yogunlugu yasarim.”

K26 ise anlattigi gergcek olay ve kahramanlardan etkilenmenin yani sira, gelen
ziyaretgilerin duygu yogunluguna girmelerinin kendi anlatimini etkiledigini ve kendisinin
de gelen ziyaretcilerle beraber duygu yogunlugu yasadigini ve ifade etmistir. Bu baglamda

derin davranislar sergiledigi goriilmiistiir.

K26: “Bir anlatimda agladigimi hatirlyyorum. Bayagi kendimi kaptirdim,
sesim kisuldi, anlatmakta zorlandim. Ziyaretciler mendil verdiler. Ama bir
kere oldu... ... Ozellikle o agladigim zaman grup ¢ok iyi dinleyen bir gruptu.
Almanya'dan gelen Tiirklerdi ve her anlattigim sey onlarda, yerli gruplara
gore 2-3 misli etki yaratiyordu. Onlarin arasindan da aglayan ¢ikiyordu.

Normalde ben olaylart gercek¢i anlattigim igin ¢ok fazla karsilagtigim bir
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durumda degil ziyaretcilerin aglamalari. Bu bahsi gegen ziyaretgiler sanirim
Almanya'dan geldikleri i¢in, ¢ok duygusaldilar. Bu durumda o anda ben de
onlarla beraber duygusallagsmaya basladim ve oyle onlara anlatim yaparken

aglamaya bagladim.”

Turist  rehberlerinin  ifadeleri  dogrultusunda, turist rehberlerinin  biiyiik
¢ogunlugunun yasanmis gercek bir olayr veya bir kahramani anlatirken, gercekte
hissettikleri duygular ile ziyaretgilere yansittiklar1 duygularin ayni oldugu ve derin
davraniglar sergiledikleri goriilmiistiir. Bununla beraber Tema 1 de ortaya ¢ikan ve turist
rehberleri i¢in sorun olarak goriinen Gelibolu Yarimadasi ile ilgili ziyaretgiler tarafindan
dogru bilinen yanliglar ve birtakim hurafe anlatimlarin olmasi, turist rehberlerinde
duygusal olarak yorgunluk hissi yarattmaktadir. Turist rehberlerinin, dogru bilinen
yanlislar1 dizeltirken ve bir takim efsanenin, uydurulmus hikayeler-hurafeler oldugunu
aktarirken ziyaretgcilerin tepkileriyle karsilastiklarinda, bu tepkiler karsisinda da yizeysel
davraniglar sergiledikleri goriilmiistiir. Ayrica meslekte deneyim kazandikga, turist

rehberlerinin hissettikleri duygu yogunlugunun azaldigi gériilmiistiir.

Bu tema kapsaminda turist rehberlerinin, gelen ziyaretgilere birseyler katip
katmadiklarint ve ayni zamanda bunun, duygusal olarak kendilerini nasil etkiledigini
anlamak i¢in yonlendirilen “Gelibolu Yarimadasinda yaptiginiz anlatimlarin gelen
ziyaretgilere bir seyler kattigini diislinliyor musunuz? Agiklaymiz” sorusuna, turist
rehberlerinin tamami gelen ziyaretgilere birseyler kattiklarni  diisiinmektedirler.
Katilimcilarin 16 tanesi, ziyaretcilerin dogru olarak bildikleri yanlislarint diizelterek katki
sagladiklarin1 ve Canakkale hakkinda dogru bilincin olugsmasina katki sagladiklarini, 7
tanesi Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nda yasanmis olan olaylar {izerinden 6rnekler vererek
giiniimiizii kiyasladiklarimi ve ziyaretgilere sorgulama duygusunu tetiklediklerini, sosyal
mesajlar verdiklerini, 3 tanesi vatan sevgisi ve birlik-beraberlik duygusunu ziyaretcilere
asiladiklarin1 ifade etmislerdir. Bunlarin disinda 3 turist rehberi ziyaret¢ilerine kitap
onerilerinde bulunduklarini, 2 tanesi disiplin-6zverili ¢galisma duygusunu ve liderlik ruhunu

gelen ziyaretcilere kattiklarini diisiinmektedirler.

K3: “Oncelikle bu alan gezilirken dogru anlatimlar yaparak, gelen

)

ziyaretgilerin dogru bildigi yanliglar diizeltebiliyoruz...’

125



K10: “Evet, katki sagladigimi diigiiniiyorum. Oncelikle turdan sonra
genellikle yamima gelen ziyaretciler bana su ifadeyi ¢ok siklikla
kullanmaktalar: “Biz savasi boyle bilmiyorduk!”. En basinda Canakkale
Savasi'ni bir¢ok insan 18 Mart'ta bittigini diisiiniiyorlar veya biliyorlar. En
basit Ornekten yola ¢ikarsak, burada askerler ne yemisler, ne i¢misler, hangi
sartlar altinda savasmiglar... Bunun gibi pek ¢ok sey dilden dile anlatilirken
Canakkale’de romantize edilerek anlatim yapilmis zamaninda. Yasananlarin
romantize edilmeden de, abartilmadan da, hikdyelestirilmeden de aslinda her
seyin ¢ok duygusal oldugunu fark ettiklerini soyliiyorlar. Hurafelere gerek
yokmus zaten diyor insanlar. Genellikle bu tarz olumlu geri doniisler alinca
da, kendimi ¢ok gururlu hissediyorum. Sanki hedefime ulasmisim gibi

hissediyorum. ”

K12*: “Cok sey kattigini diisiiniiyorum. Ciinkii anlatimi mesajlarla yapmaya
calisiyorum. Yillardwr yaptigim anlatimlarda mesajlar vererek, giiniimiizde
kiyaslayarak —anlatim  yapmay1 tercih  ediyorum. Ornegin  Gelibolu
Yarimadasinda yasanmis yangimi  bile anlatirken yesili korumamiz
gerektigini, ¢evremize ve diinyamiza sahip ¢ikmamiz gerektigini, su
kaynaklarimizi kirletmememiz gerektigini gibi... Boyle konulara baglayarak
mesajlar vermeye c¢alisiyorum. Tabii kalkti saghgimi diisiinmem duygusal
anlamda beni olumlu etkiler. Giiniin sonunda yaptigim isi hakkaniyeti ile

)

yaptigimi, aldigim paranin son kurusuna kadar helal oldugunu hissederim.’

Turist rehberlerinden 28’1 gelen ziyaret¢ilere katki sagladiklarini diistindiiklerinde
olumlu hissettiklerini, mutlu olduklarini, gururlu hissettiklerini, islerini yaparken daha
istekli ve Ozverili olduklarim1 ve islerine baglandiklarini ifade etmislerdir. Turist
rehberlerinden 2 tanesi ise olumlu birseyler kattigin1 diisiindiiklerinde ise sadece islerini

yaptiklarini, duygusal anlamda etkilenmediklerini ifade etmislerdir.

K18*: “Tabii ziyaretgilere bir sey kattigimi diistinmek duygusal anlamda
gorevimi iyi yaptigimi hissettiriyor.  Bu duygu durumu da bana iyi

hissettiriyor. Sonugta Gelibolu Yarimadasi'nda rehberlik hizmeti veriyorsaniz
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biiyiik  bir sorumluluk iizerinizde var. Insanlari dogru bir sekilde
bilin¢lendirme agisindan degerlendirdigimizde rehberlerinde birer nefer
oldugunu séyleyebilirim. Insanlara az da olsa bir seyler katabilmek mutluluk

veriyor.”

K21: “Kesinlikle duygusal anlamda etkiler. Belli bir tatmin sagladigin
soyleyebilirim bunun. Bir¢ok insan meslegi geregi kalkip da, siirekli olarak
yeni yeni 40-45 kisilik bir gruba karsi konusma imkdani bulamayabiliyor. Ben
strekli olarak o insanlarla yasanan olaylart ve bu olaylarin disinda kendimle
alakali bir takim seyleri paylasma firsatt bulabiliyorum. 45 kisinin
karsisinda bilgi biriktirmeye oturmug ve kendini gelistirmis bir birey olarak,
onlara bir seyleri anlatmak mesleki agidan da bir doyum saglyor. Bir

1

ozgiiven iyilesmesine de sebep olabiliyor diyebilirim.’

K22: “...Tabii ki duygusal anlamda bu beni olumlu etkiliyor. Oncelikli olarak
gururlandriyor ve yaptigim isten zevk almaya baglyyorum. Daha bir sevkle

]

yapmaya baglyyorum isimi. Yani isime motive oluyorum.’

Turist rehberlerinden 27 tanesi gelen ziyaretgilere bir katki saglamadigini
diistindiiklerinde iiziildiiklerini, moral ve motivasyon ac¢isindan olumsuz hissettiklerini
ifade etmislerdir. Bunun disinda kalan 3 turist rehberi ise gelen ziyaretgilere katki
saglamadiklarim diisiindiikleri durumlarda, profesyonel olarak is yaptiklarini ve bu yilizden

duygusal olarak etkilenmediklerini ifade etmislerdir:

K28: “Eger katki saglamadigimi diigiiniirsem, karsi tarafa bilgi
aktaramadigimi, yetersiz oldugunu diigiiniirsem moralim bozulur. Ama tam
tersi bir durum s6z konusu olursa ve ben onlara bir seyler kattigimi
hissedersem, anlattiklarimdan farkli bir sey duyduklarinda, gézlerindeki 15181
goriirsem de daha fazla tatmin olmus oluyorum ve daha fazla bilgi vermeye

egilimli oluyorum.”

K27: “Duygusal anlamda ziyaretcilere bir sey kattigimi veya katmadigimi

diigiinmem beni duygusal anlamda etkilemez. Ciinkii kimseye bir sey 6gretmek
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gibi bir zorunlulugum yok. Ben olaya biraz daha profesyonel yaklasiyorum.
Ben her zaman elimden gelenin en iyisini yapmaya ¢alisirim. Anlatabildigim
seyleri anlatirim. Almak isteyen alir, almak istemeyen igin de zaten yapacak
bir sey yoktur. Kimseye zorla bir seyler anlatmamin ya da bir seyler

anlatmaya ¢alismanin bir anlami yok.”

Bu tema igerisinde turist rehberlerinin tur sonunda kendilerini duygusal anlamda
nasil hissetttiklerini 6grenmek adina “Gelibolu Yarimadasi’nda gergeklestirdiginiz turun
sonunda kendinizi nasil hissediyorsunuz? Aciklaymiz” sorusu sorulmustur. Bu soruya
cevap veren turist rehberlerinin 25 tanesi Gelibolu Tarihi Yarimadasinda
gerceklestirdikleri turdan sonra duygusal anlamda iyi hissettigi ifade etmislerdir. 3 turist
rehberi eger turdaki ziyaretcileri ilgiliyse ve tur iyi gectiyse iyi hissettiklerini, eger bir
problem yasarlarsa da kotii hissettiklerini ifade etmislerdir. K27 duygusal anlamda yorgun
hissettigini ifade etmisken, K29 bu soruya net bir cevap vermemistir. Turist rehberlerinden
12 tanesi bu soru 0zelinde, Tema 1 icerisinde yer alan zorluklarin getirmis oldugu fiziki
yorgunluklara deginmislerdir. Gelibolu Yarimadasinin olduk¢a bilyiikk olmasi, anlatimin
yogun olarak yapilmasindan kaynakli fiziki tatli bir yorgunluk yasadiklarini ifade eden
turist rehberleri, duygusal olarak da islerini tamamlamis olmanin verdigi huzur ve
mutlulugu yasadiklarimi ifade etmislerdir. Buna ek olarak 15 turist rehberi, Gelibolu
Yarimadasi’ndaki turlarini tamamladiktan sonra, duygusal agidan tatmin olduklarini,
manevi agidan huzur bulduklarini ifade ederken, 5 turist rehberide gururlu ve ayricalikl

olarak hissettiklerini ifade etmislerdir.

K6: “Turun sonunda kendimi yorgun hissederim. Fiziki yorgunluktan
bahsediyorum... Ama manevi agidan son derece dinlenmig, Huzur bulmusg
olarak ayriliyorum yarimadadan. Ben sahsen turlarimin siiresini, fiziki
yorgunlugumu gérmezden gelerek, olabildigince uzatmaya ¢alistyorum. Tabii
hissiyatim da bu dogrultuda ise ve grup da bu dogrultuda katilim sagliyorsa
cok guzel oluyor. Manevi anlamda cok cok iyi hissediyorum. Ozellikle
ziyaret¢i grubu son derece uyumlu ve bilgiye alici bir grupsa isimi tam
anlami ile yapmis hissederek evime huzurlu ve gururlu bir gsekilde

déndyorum.”
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K11: “Mutlu hissediyorum. Gorevimi yapmis olmanmin verdigi bir huzur
doguyor icime. Ben buradaki yaptigim anlatimlar: sadece bir rehberlik
hizmeti olarak degil, aynt zamanda ciddi bir gérev olarak algilyyorum. Sanki
Canakkale'nin tamitim ile ilgili gorevli biri gibi hissediyorum. Canakkale'nin
benim ag¢imdan yeri farkhdwr. Vatani bir géorev olarak gériiyorum. Herkese
nasip olmayan, herkesin elde edemeyecegi bir gérev diye kendimi ayricalikl

hissediyorum.”

K13: “Manevi yonden kendimi ¢ok zirvede hissediyorum. Tabii zirvede

hissetmeme neden olan duygu aslinda vatanima duydugum sevgidir.”

K21: “Ac¢ikgasi genel olarak iyi hissediyorum. Ufak bir yorgunluk mutlaka
oluyor. Ciinkii takdir edersiniz ki bir¢ok bolgede yapilan anlatimlardan daha
¢ok anlatim yapiyorsunuz Gelibolu tarihi Yarimadasi'nda. Aymi zamanda
manevi yonii de agir. Ister istemez bir yorgunluk hissi insanda yaratiyor. Ama
onun disinda giiniin sonunda da bir¢ok insanin dogru bildigi yanlslar

diizenlemenin diizeltmenin mutlulugu da oluyor agik¢asi.”

K27: “Yorgun hissediyorum. Aslinda yorgunlugum hem ruhsal hem bedensel.
Ben Canakkale'nin Gelibolu Yarimadasi'min gerek arazi olsun, gerekse
anlatimlar olsun en giizel rehberlik yapilabilecek alan oldugunu
diistintiyorum.  Ciinkii burada dengeyi c¢ok iyi korumaniz gerekiyor.
Kullanacaginiz ifadeler ¢ok onemli. Bu kullanacaginiz ifadelere gelebilecek
tepkileri, 6nceden 6n gdrmeniz gerekiyor. Tabi bu durum sizi ruhen ve

bedenen yoruyor.”

K21 Gelibolu Tarithi Yarimadasi’nmin manevi yoniine dikkat cekerek, tarihi

yarimadada yasanan olaylarin duygusal anlamda yaraladigina, iizlintli ve hiiziin yarattigina
dikkat ¢ekmistir. Bu duygusal yorgunluga regmen iyi hissetmesinin altinda yatan sebep ise
insanlara birseyler katabilmek, gelen ziyaretgilerin dogru bildikleri yanliglar
diizeltebilmek olabilir. Ote yandan diger katilimcilardan farkli olarak K27, fiziki ve

duygusal anlamda bir yorgunluk yasadigini, ziyaretcilerden tepki almamak i¢in anlatim
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yaparken siirekli olarak kullanacagi ifadelere dikkat etmesinin kendisini ruhen ve bedenen

yordugunu ifade etmistir.

Bu tema icerisinde son olarak turist rehberlerine Gelibolu Yarimadasi’na gelen
ziyaretgilerin tur siiresi boyunca 6zel istekleri olup olmadigini ve bu 6zel isteklerin turist
rehberlerinin duygu durumlarini nasil etkiledigini, hangi davranis tiirlerini ziyaretcilere

13

kars1 sergilediklerini anlayabilmek icin “ Gelibolu Tarihi Yarimadasi’ni ziyarete gelen
gruplardan gerek yapacagmiz anlatimlar gerekse farkli konular hakkinda hi¢ 6zel bir
istekte veya talepte bulunuldu mu? Agciklayiniz.” sorusu sorulmustur. Bu soruya cevap
veren turist rehberlerinin 27 tanesi gelen ziyaretgilerin birtakim &zel istekleriyle
karsilastiklarin1 ifade ederlerken, 3 tanesi ise hatirladiklar1 kadariyla herhangi bir 6zel
istekle karsilasmadiklarini ifade etmislerdir. Turist rehberlerinin ifadeleri dogrultusunda bu
Ozel istekler; sehit yakinlarmin kaybetmis olduklari akrabalarinin mezarin1 bulmak
istemeleri ve savastigi cepheye gidip gorme istegi (13), turist rehberinden gergeklikle
bagdasmayan bir takim hurafelerin anlatilmas: istegi (8), tur programi disindaki yerlere
gitme istegi (7), biryerlerede birseyler okuyup da gelen ziyaretcilerin, 6zel sorular
sormalari (5), gelen ziyaretcilerin Sehitlik Abidesi’nde ya da Namazgah Tabyasinda ibadet
etme istegi (3) ve gelen ziyaretgilerin turist rehberinden kendilerini aglatmalarini istemeleri
(K14 ve K18) seklindedir. Bu 6zel isteklerin turist rehberlerinin duygu durumunu nasil
etkiledigini 6grenmek adina yoneltilen soruya ise turist rehberlerinin 13 tanesi olumlu
yonde etkilendiklerini, ziyaretgilerin 6zel isteklerini yerine getirerek mutlu olduklarini (9),
daha motive olduklarimi (3), gururlandiklarini (2) ve tatmin olduklarim (2) belirtmislerdir.
Bu soruya 8 turist rehberi kotu etkilendiklerini ifade ederken, 9 turist rehberi ise
ziyaretgilerin O6zel isteklerini gergeklestirip gerceklestirememeden duygusal olarak

etkilenmediklerini ifade etmislerdir. Turist rehberlerinin ifadeleri asagida verilmistir.

K3: “Zamanminda burada hayatimi kaybetmis, dedesi savasta hayatin
kaybetmig, sehit olmus kisilerin torunlart bolgeyi ziyarete geldiklerinde,
bunlarla ilgili 6zel anlatimlar isteyenler olabiliyor. Bunun yani sira cephe
gerisinde, sargr yerlerinde c¢alisan saglik¢ilara yonelik birtakim sorular
gelebiliyor... ... Tabii duygusal anlamda da, size yonlendirilen soruyu
cevaplamak sizi ¢ok rahatlatryor. Duygusal olarak olumlu hissetmenize neden

oluyor, motive oluyorsunuz. Aymi zamanda siz cevap verdiginiz zaman,
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ziyaretcinin tatmin oldugunu da gézlemliyorsunuz. Bu da ayrt bir mutluluk

veriyor.”

K3 bolgeye gelen ziyaretgilerin, hayatin1 kaybeden yakinlarina ait mezarlarini ve
savastig1 cepheleri gormek istediklerini ve 6zel anlatimlar talep ettiklerini ifade etmistir.
Ayrica ziyaretcilerin bu 6zel istekleri baglaminda sorduklar1 sorular1 cevaplandirdiginda
mutluluk yasadigimi ifade etmistir. Hurafe anlatimlar ile ilgili olarak da K4 ve K12

asagidaki ifadeleri sdylemistir.

K4: “Tabii éyle ozel istekler geliyor. Ornegin iiniversitede elektronik ve
haberlesme dordiincii sinif olan bir 6grenci kendisine anlatilan bir olay
anlatti bana: “Bir evliya varmis. Swrtinda kamburu varmis. Kamburunu
kesmis ve biitiin ordu'va su vermis” gibi... “Boyle bir seyden haberiniz var
mi?”" diye sordu. Ben de boyle bir seyin olamayacagini, kendisinin iiniversite
4. simif 6grencisi olarak béyle bir diistinceyi nasil kabul ettigini hayret ederek

belirttim.”

K12*: “Tabii oluyor dnceden ismini vermek istemedigim bir sozde yazarin
kitabint  okuyup gelenler, bu yazarin yazdigi kitaptaki, gerceklikle
bagdasmayan hikdyeleri duymak istiyorlar. Ogrencilerin basinda gelen
ogretmenlerin "Bunlart ¢ocuklara anlatsaniz”" demeleri beni iiziiyor. Yani
ben her ne kadar olayin boyle olmadigint onlara izah etmeye, dogrusunu

)

aktarmaya ¢alissam da ne kadar etkili oldugumu bilemiyorum.’

K4 ve K12 nin vermis olduklar1 ifadeler dogrultusunda turist rehberlerinin bir
saskinlik yasadig1 ve tiziintii gibi olumsuz duygular yasadiklar1 anlasilmistir. Yine bununla
baglantili olarak K18 hem gelen ziyaretcilerin gergeklikle bagdagsmayan hurafe anlatim
taleplerine karsi, hem de ziyaretcilerin kendisinden, kendilerini aglatmasini istemelerine

isyan ettigi asagidaki ifadesinden anlasilmaktadir.

K18*: “Tabii tur programina baslamadan telefonda Onceden arayip "Bu
Konulart anlatacak misimiz?",  "Liitfen giizel giizel anlatin, bol bol

aglayalim!" gibi bir takim ozel istekleri oluyordu. Ben de bol bol aglatan
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diye ifade eden kisilere zaten yasanan savasin olduk¢a hazin oldugunu,
hayatint  kaybeden yirmili otuzlu yaslardaki gen¢ insanlarin, gozlerini
kirpmadan vatanlarim kurtarmak igin hayatlarini ortaya koyduklarini ve bu
durumun yeteri kadar aglanmas: gereken bir durum oldugunu ifade edince
geri adim atiyorlar. Bence savasta hayatint kaybetmis insanlarin 61umu bu
kadar duyarsizlastrmamali... Zaten Mehmetgigin  yapmis  oldugu
fedakdrlhiklart goz oniinde bulundurarak, anlatim yapsaniz bile yeterli
olacaktir. Tabii boyle ozel istekler gelince, bunlar beni biraz sinirlendiriyor.
Bazen kendi icimden “Yetmiyor mu? Insanlar zaten hayatimi Ortaya koymus!
[lla olaganiistii hikdyeler mi duymak ve aglamak istiyorsunuz! Neden siirekli
askerlerin perisan bir vaziyette olmalari gerektigini gérmek istiyorsunuz!
Buradaki insanlar savasta kolunu, bacagini kaybediyor zaten! En onemli sey
yvaa hayatint kaybediyor! Daha ne bekliyorsunuz! Neden ag¢ kaldiklarin tiziim
hosafi ve kuru ekmek yediklerini duyup aglamak istiyorsunuz!” diye

sOyleniyorum.”

Genelde ziyaretgilerin 6zel isteklerini ¢esitli nedenlerden dolay1 gergeklestiremeyen
turist rehberleri duygusal anlamda kotii etkilendikleri goriilmektedir. Ayrica ziyaretgilerin
turist rehberinden bir takim gergeklikle bagdagsmayan hikayeleri anlatmasini ve aglatmasini
istemeleri, turist rehberlerinin bazilarini duygusal anlamda kotii etkiledigi gortilmiistiir.
Bununla ilgili olarak K18 vermis oldugu ifadesinde gercekte hissettigi duygulari oldugu

gibi karsi tarafa ilettigini belirtmis ve K18’in yogun duygusal emek sarfettigi goriilmiistiir.

Son olarak bu soru kapsaminda ziyaretgilerin 6zel istekleri gergeklestirebilen turist
rehberlerinin bazilarinin derin davraniglar (15) sergiledigi goriiliirken, bazi turist
rehberlerinin yiizeysel davraniglar (2) sergiledigi ifadelerinden anlasilmistir. Bununla ilgili

turist rehberlerinin verdikleri ifadeler asagida yer almaktadir.

K25: Kesinlikle oluyor. Ozellikle yabanci ziyaretgiler de bu siklikla
karsilastigimiz bir durum oluyor. Ozellikle burada savasan aile fertlerinin,
mezar yerlerini, savasmig olabilecegi cepheleri, siper hatlarini gérmek
istiyorlar. Bu ozel istekleri gerceklestiremedigim bir zaman olmad:. Crinkii

tura baslamadan énce, ozellikle yabanci ziyaretcilere sorariz; "Ozel olarak
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ziyaret etmek istediginiz bir nokta var midwr?" ya da "Gelibolu ile alakali 6zel
bir durumunuz soz konusu mu?" diye. Bu sorulart sordugumuzda zaten cevap
gelir. Bizde tur programini bu ézel durumlara gore revize ederiz. Tabii bu
ozel istekleri gerceklestirdiginizde, ziyaretgilerle duygusal anlamda bir bag
kuruyorsunuz. Ciinkii ziyaret¢i elinde ¢ok az bir bilgi ile gelmistir. bizim
baglantilarimiz ve bugiine kadar biriktirdigimiz bilgi birikimiyle, ziyaret¢inin
bize verdigi kiiciiciik bilgiyi, biraz arastirmayla biiyiitiiriiz. Elde ettigimiz
bilgi 1518inda, ¢ok yakin tahminlerde bulunuruz. Nokta atisi yaptigimiz
durumlar da olabiliyor. Artik bu durum ziyaret¢i ile sizi baglayan bir nokta
oluyor. Ciinkii aile bireyinin hayatint kaybettigi yeri birlikte yiiriimek, defin
edildigi alimi gostermek ve orada herkese bir zaman tanimak duygusal
anlamda gercekten biiyiik bir bag kurmamiza neden oluyor. Burada benim
ne kadar hazunli olsam da, karsi tarafin hiizniiniin  yaninda, benim
hiizniimiin ¢ok fazla degeri olmadigimi diistintiyorum. Burada binlerce, on
binlerce ana evladi, insan hayati yok olmus. Her iki taraftan bahsediyorum...
Bu noktada  karsi tarafi anlamaya  ¢alisiyorsunuz.  Sadece bu
kisiyle(ziyaret¢iyle) onun hizninl  paylastiginizi hissettirmeye
calistyorsunuz. Tabii bu durum beni etkiliyor. HGzinlenmemek gercekten
elde degil...”

K25 yabanci ziyaretgilerden gelen yakinlarina ait mezarin ve savastigi alanlarin
bulunmas1 ve ardindan ziyaretcilerle birlikte mezar1 ziyaret etmesi, ziyaretcilerle birlikte
hiiziin yasamasi derin davranis gosterdigi goriilmektedir. K16 verdigi ifadede ise yabanci
ziyaretgilerden gelen benzer istek karsisinda onlarin acisini paylastyormus gibi gostererek

yuzeysel davraniglar sergilemektedir.

K16*: “Oluyor. Ozellikle yabancilarda burada savasmis ve burada hayatini
kaybetmig akrabalar: olan ziyaretciler alani ziyaret ediyorlar. Yabancilarda
olen askerlerin nerede hayatini kaybettigi, nerede savastigr ve nerede defin
edildigi hakkinda bilgiler var. Bunlar yaziyor. Bu yabanci Ziyaret¢iler de bu
noktalara akrabalarimin veya dedelerinin hayatini kaybettigi, savastigi
noktalar: ziyaret etmek istiyorlar. Boyle talepleri geliyor. Tabii biz de bu

talepler dogrultusunda gelen ziyaretgileri istedikleri noktalara gottruyoruz. o
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anda bir duygu seli yasaniyor ister istemez. O noktada yabanci ziyaretgiye
destek olmaya calistyoruz. Bu durum insan olarak duygusal anlamda beni
etkiliyor. Ancak en nihayetinde orada hayatint kaybeden kisi benim tilkemi
isgale gelen bir kisi. Sonu¢ olarak ben Tiirk vatandasiyim ve burada hayatini
kaybetmis sehit olmus Tiirk askerlerinin torunuyum. Ister istemez "Iyi ki
gecememisler” hissi oluyor. Ama her ne kadar diisman da olsa sonugta bir
insan. 100 yil sonra torunu gelip dedesinin mezart basinda aglayinca destek

olup teselli etmeye ¢alistiyorum.”

Bu tema baglaminda sorulan sorular bir biitlin olarak degerlendirildiginde, Gelibolu
Tarihi Yarimadasi’nda rehberlik hizmeti veren turist rehberlerinin, tamaminin yogun
duygusal emek sarfettiklerini, biiylik c¢ogunlugunun derin davranislar sergiledigi,

ifadelerinden anlasilmaktadir.

4.1.3. Tema 3: Yapilan Anlatimlara Bagh Olarak Hissedilen Is Tatmini

Turist rehberlerinin yaptiklari anlatimlara bagli olarak, islerinden ne diizeyde tatmin
oldugunu ortaya ¢ikarabilmek adina is tatmini temasi olusturulmustur. Bu temanin altinda
da olumlu duygular ve olumsuz duygular olarak alt temalar olusturulmustur. Turist
rehberlerinin is tatmini yasamasini saglayan olumlu duygular “Olumlu Duygular” alt
temasi icerisinde verilirken, turist rehberlerinin is tatminsizligi yasamalarina neden olacak
olumsuz duygularda “Olumsuz Duygular” alt temasi icerisinde verilmistir. Bu baglamda
turist rehberlerinin is tatmin diizeylerini anlayabilmek adina, turist rehberlerine 6 tane soru
yonlendirilmistir. Bu sorulara turist rehberlerinin verdikleri cevaplarla is tatmin diizeyleri

ortaya ¢ikartilmaya caligilmistir.

Turist rehberlerine yonlendirilen “Gelibolu Tarithi yarimadasinda yaptiginiz
turlardan sonra yaptigimiz isle ilgili neler hissedersiniz? Aciklaymiz.” Sorusuna turist
rehberlerinin biiyiik cogunlugu (24) genelde yaptiklan turlardan sonra, kendi isleriyle ilgili
olarak olumlu duygular hissettiklerini ifade etmislerdir. Turist rehberlerinin tur sonunda,
kendiisleri ile ilgili hissettikleri olumlu duygular genelde tatmin duygusu (12), mutluluk ve
memnuniyet duygular1 (21), zevk almak (5), gurur duymak (4), huzurlu ve rahatlamig
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hissetmek (4) ve ayricalikli hissetmek olarak ¢ikmugtir. Turist rehberlerinin Gelibolu Tarihi
Yarimadasi’nda yaptiklar1 anlatimlarla insanlara faydali olduklarimi diistinmeleri (9), turist
rehberligi mesleginin hayallerindeki is oldugu, Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nda verdikleri
rehberlik hizmetinin de siradan rehberlik hizmeti olmadigini, burada verilen rehberlik
hizmetini bir gorev veya vatani gorev olarak gormeleri (2), turist rehberlerinin anlatim
yaparken manevi ag¢idan meshuliyet hissetmeleri (1) gibi nedenler olumlu duygular

hissetmelerine ve is doyumu yasamalarina neden olmustur.

K1*: Bu meslek benim hayalim. Ben liseye basladigim giinden itibaren turist
rehberi olmak istedigimi biliyordum ve giin sonunda da bunu basarabilmis
olmann verdigi bir rahatlikla birlikte mutlu oluyorum. Tabii giin igerisinde
problem yasamigsam, onun yorgunlugu oluyor. Yaptigim isi ¢ok sevdigim icin
kendimi ¢ok iyi hissediyorum. Yapmaktan inanilmaz keyif aldigim bir meslege

sahip oldugum icin ¢ok mutlu ve tatmin olmus hissediyorum.

K4: Karsi tarafi ben hi¢bir zaman rehberlik yaptigim bir alan olarak
goremedim. Evet, karsi tarafta yaptigim anlatimlara istinaden bir rehberlik
ticreti aliyorum. Ancak burayi ben rehberlikten ¢ok daha ote bir yer olarak
goriyorum. Cunkl Turkiye Cumhuriyeti'nin temelinin atildigi yer burasi. Ben

bunu vatan goérevi olarak gérilyorum. bu yizden de olduk¢ca memnunum.

K8*: Kendimi ¢ok iyi hissediyorum. Kendimin de yaptigim anlatimlardan
manevi haz aldigimi diigiiniiyorum. Sehitligi anlatarak tarihimize anlatarak
insanlara faydali oldugumu diisiiniiyorum. Ozellikle kendimi ise yaramis
hissediyorum. Fiziksel ve duygusal yorgunluga ragmen kendimi ise yaramis

hissetmem bana iyi hissettiriyor. Duygusal anlamda doyuma ulasiyorum.

K18*: Kendi iizerime diigsen gorevini yerine getirebilmenin huzuru, insanlara
bir sey katabilmis olmanmin tatmin duygusu, benim kendi yaptigim isimden

memnun olmami sagliyor

K22: Yaptigim is maddi anlamda beni tatmin ediyor. Zaman igerisinde

yaptigim igin ne kadar énemli oldugunun farkina vardim. Ilk baslarda
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Canakkale'deki tur rehberligi hakkinda pek bir bilince sahip olmuyorsun.
Daha sonrasinda turlara ¢iktikca bu biling yerine oturuyor ve yaptigin isin ne
kadar onemli oldugunun farkina varworsun agik¢ast. Gelibolu Tarihi
Yarimadasi'nda insanlara anlatim  yaparken, geg¢misten  giiniimiize
orneklemeler vererek, bugiin neleri yapmamiz ve neleri yapmamiz gerektigi
hakkinda bilgiler veriyorum. Insanlart dogru bildigim yola yonlendirmeye
calistyorum. Gelibolu Yarimadasi 'ndaki rehberlik hizmetini bir gérev olarak

goriyorum. Bu yiizden yaptigim igi seviyorum.

3 turist rehberi yaptiklari isle ilgili olarak olumlu ve olumsuz duygular
hissetmelerini, turun gidisat1 ile ilgili oldugunu ifade etmislerdir. Genel anlamda olumlu
hissedden bu 3 turist rehberi, eger turda aykir1 gruplar olursa veya herhangi bir olumsuzluk
yasarlarsa yorgunluk, yarim kalmishik ve sikilma-bikkinlik gibi olumsuz duygular

hissettiklerini ifade etmislerdir:

K10: Genellikle memnuniyet hissederim. Turu tamamladiktan sonra ¢ok
ender de olsa yolcudan veya hava kosullarindan kaynakli bazi noktalari
atlamak zorunda kaldiysam yarim kalmis hissederim. Ciinkii her yerin ayri
bir anlatimi var o zaman bazen bende boyle bir yarim kalmis
hissedebiliyorum. Kendi icimde iki giin diistiniiriim. Keske soyle yapsaydim,
boyle yapsaydim, keske anlatim yapabilseydim gibisinden. Ama genelde

tatmin olmus hissediyorum kendimi.

Son olarak K21 olumsuz duygular hissettigini ve i doyumunun zamanla azaldigini

ifade etmistir.

K21: Agik¢ast ¢ok fazla anlatim var ve bu anlatimi siirekli olarak yapmak
belli bir olgiide tatmin saglama hissi veriyor. Fakat yapilan turlarin ¢esitli
olmamasi, tekdiize olmasi, bir yerden sonra siirekli tekrar etmesi beni
olumsuz yonde etkiliyor diyebilirim. Ciinkii siirekli olarak ayni seyleri tekrar
ediyorsun, stirekli olarak kendini gelistirmenize ragmen, karsida sizin

kendinizi gelistirmeniz gerektigi ile ilgili tetikleyici bir sey gormiiyorsunuz,
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béyle bir talep yok. Yiizeysel anlatima razi kalryorlar. Surekli olarak yizeysel

anlatim yapmak bir yerden sonra artik tatmin etmiyor diyebilirim.

Genel anlamda turist rehberlerinin biiyiik ¢ogunlu Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nda
gerceklestirdikleri turun sonunda mutlu, huzurlu, rahatlamis, gérevini yerine getirmis
sekilde hissetmektedirler. Bu durumda onlarin is doyumunu olumlu yonde etkilemektedir.
Hatta baz1 turist rehberleri ziyaret¢ilerden aldiklar1 olumlu geri doniisler sonucunda mutlu

olduklarini ve islerine daha ¢ok baglandiklarini ifade etmislerdir.

K12*: [simi ¢ok sevdigimi, gruptan geri bildirim aldigimda ve o tur giizel
gectiyse, isime baglandigimi hissediyorum. Her olumlu biten tur sonrasi

isime duydugum baglilik artiyor.

Turist rehberlerine yonlendirilen “Yaptiginiz anlatimlara bagli olarak hissettiginiz
duygulart ele aldigimmizda isinizden duydugunuz memnuniyet dlzeyiniz nedir?
Agiklayiniz.” sorusuna turist rehberlerinin biiyiik ¢ogunlugu(28) yapmis olduklar1 anlatim
tizerinden yaptiklari isin kendilerini memnun ettigini ifade etmislerdir. Turist rehberlerinin
memnuniyetini etkileyen temel nedenin, turist rehberlerinin, insanlara katki sagladiklarini

diisiinmelerinden (12) kaynaklandig1 goriilmiistiir.

K9: Yine bu soruya cevabim iyi olacak. Ciinkii yaptigimiz anlatimin sonucu
olarak, buradan memnun kalan ziyaretgi, kendi sehrine geri doniis
vaptiginda, tamdiklarint yonlendirmeye basliyor. Tabii bu durum bana
meslek olarak ve maddi anlamda bir seyler kazandiryyor. Tabii yaptigim
anlatimlar kotii olsaydi bu geri doniisler ve bu tavsiye seklinde yapilan
yonlendirmeler olmazdi. Bu durum bana iyi hissettiriyor. Isimi sevmeme ve

daha ¢ok baglanmama neden oluyor.

K15: Insanlara dogru bilgiler vermeye calismak beni vicdanen rahatlatiyor.
Herhalde insanlara bir¢ok yanlis bilginin dolastig1 bir bélgede dogru seyler
anlatmak, onlarin géziinde bir parilti ve merak uyandirmak isimden

duydugum memnuniyeti en tist seviyeye ¢ikartiyor.
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K30: Yaptigim anlatimlar: diigiindiigiimde aslinda ne kadar onemli bir is
yaptigimin farkina variyorum. Insanlarin hayatlarina dokunabilme ve belki
de onlarin sahip oldugu birtakim yanhs diistinceleri diizeltme firsati

bulabiliyorum. Boyle diistindiigiimde yaptigim isten olduk¢ca memnunum.

Bunun disinda turist rehberleri tarafindan ifade edilen hurafe anlatimlardan(2) ve
savas ve olimden(2) bahsetmek memnuniyet diizeyini olumsuz etkiledigi ifadelerden
goriilmiistiir. Turist rehberlerinden K8 ve K21 yaptiklar1 anlatimlar diistindiiklerinde ise
stirekli olarak savas ve olimden bahsetmenin kendileri acisindan duygusal bir yorgunluk
hissi yarattigin1 ve kotii hissetmelerine neden oldugunu, yapilan turlarin gesitli olmamasi,
tekdiize olmasi ve surekli ayni seylerin tekrar etmesinin kendilerine katki saglamadigi igin
tatminsizlik yasadiklarini ifade etmislerdir. K 25 ise isinden memnun oldugunu ancak
yarimadaya gittigi her seferde manevi yonden sarsildigimi ifade etmistir. Bununla ilgili

olarak K8, K21 ve K25’in ifadeleri su sekildedir:

K8*: Canakkale'de yasarken iist iiste yarimadaya tur yapilmasi fiziksel ve
duygusal agidan yoruyor. Az once de bahsettigim gibi sesimizi ¢ok etkin
kullanmaktayiz. Yarimadada c¢ok fazla anlatim var. Aym zamanda agik
alanlarda da anlatim yapiyoruz. Bu da sesinizi zaman zaman yiksek bir
tonda kullanmaniza neden oluyor. Siirekli olarak bunu yapmaniz, bogaz
agrisina ve sesimizin kisilmasina neden oluyor. Bu baglamda siirekli sehitlik
turu yapmak beni asiyor. Aymi zamanda yaptigim anlatimlar duygusal
anlamda beni yoruyor. Her ne kadar gurur duysam da, stirekli olarak bir
savas ve éliimden bahsetmek, duygusal anlamda beni olumsuz etkiliyor. Ust

tiste sehitlik turuna ¢tkmak yorucu ve yipratict oluyor.

K21: Agik¢ast ¢ok fazla anlatim var ve bu anlatimi siirekli olarak yapmak
belli bir él¢iide tatmin saglama hissi veriyor. Fakat yapilan turlarin ¢esitli
olmamasi, tekdiize olmasi, bir yerden sonra siirekli tekrar etmesi beni
olumsuz yonde etkiliyor diyebilirim. Ciinkii siirekli olarak ayni seyleri tekrar
ediyorsun, surekli olarak kendini gelistirmenize ragmen, karsida sizin

kendinizi gelistirmeniz gerektigi ile ilgili tetikleyici bir sey gormiiyorsunuz,
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boyle bir talep yok. Yiizeysel anlatima razi kalyyorlar. Siirekli olarak yiizeysel

anlatim yapmak bir yerden sonra artik tatmin etmiyor diyebilirim.

K25: Isimden ¢ok memnunum. Zaman zaman beni manevi yonden sarssa da,
glinliik  yasantima dondiigiim zaman o sarsinti orada kalyyor. Ama

yarimadaya her zaman gittigimde ayni hislere kapildigimi soyleyebilirim.

Bu baglamda arastirmaya dahil olan turist rehberlerinin K8 ve K21 disinda kalan
bliylik c¢ogunlugun yaptiklari anlatimlardan dolayr ve insanlara katki sagladiklarini
diistindiiklerinden dolay1 is tatmin ve iglerine baghlik diizeyleri yiiksektir. Diger iki turist
rehberinden K8 hergiin Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nda savastan ve Oliimden
bahsetmelerine bagli olarak duygusal anlamda yiprandigini, K21’in ise siirekli benzer
seyleri anlatmanin artik kendisini tatmin etmedigini ve memnuniyetlerinin de bu durum

iligkili olarak azaldigini ifade etmislerdir.

Turist rehberlerine ydnlendirilen “Yaptiginiz anlatimlarin turist grubu tarafindan
dinlenmesi, onlara bir seyler kattigini1 hissetmeniz iginize olan memnuniyet diizeyini nasil
etkiler? Agiklaymiz.” ve “Yaptigmiz anlatimlarin turist grubu tarafindan dinlenmemesi
isinize duydugunuz memnuniyet diizeyini nasil etkiler? Aciklaymiz.” sorular1 bir arada
degerlendirilmistir. Bu baglamda turist rehberlerinin tamami katki sagladigini diistindiigii
takdirde yaptig1 isten memnuniyet diizeyinin arttigini, isini daha ¢ok sevip baglandiklarinm
ifade etmislerdir. Ancak turist rehberlerinden 15 tanesi gelen ziyaretcilere katki
saglayamadigini diisiindiigii takdirde moral ve motivasyon kaybettiklerini, is tatminlerinin
azaldigin1 ifade etmislerdir. 12 turist rehberi ise katki saglamadiklarini diisiindiikleri
takdirde, neden katki saglayamadigini arastirma yoluna gittiklerini ifade etmislerdir.
Genelde sorunun kendilerinden kaynaklanmayip, gece boyunca seyahat eden gruplarin,
giindiiz boyunca yarimadada yorgun ve uykusuz bir sekilde yarimaday1 gezmelerine bagl
olarak bazen birseyler katamadiklarini diisiinmiiserdir. Bu durum turist rehberlerini iizse de
is tatminlerini olumsuz olarak etkilemedigini ifade etmislerdir. Ayrica 3 turist rehberi ise
katki sagladiklarini diisiindiiklerinde is tatmini yasadiklarini ifade ederken, su ana kadar da

gelen ziyaretcilere katki saglamadiklarii diisiinmediklerini belirtmislerdir.
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K1*: “Séyle daha énce de séyledigim gibi biraz kendimi sucluyorum. Acaba
ben mi aktaramadim diye. Ama genis pencereden baktigim zaman turlarin
cogunlugunda bir sekilde insanlara ulasabilmis olmanin verdigi bir 6zgiiven
var ve ben bu ozgiivenle gergekten bir seyleri basarabildigime inanvyorum.
Eger iletisim anminda bir kopukluk olmussa, bir sekilde o insanlara
ulasamamissam sonunda talihsizlik diyerek gegiyorum. Agik¢ast ¢ok da
tstiinde durmuyorum. Belki azicik isime duydugum memnuniyetimi de
olumsuz etkiliyor, biraz tadim kagryor ¢iinkii. Ama genel anlamda cok fazla

’

bir degisiklik olmuyor.’

K14: “Olumlu katki saglar. Isime daha fazla sarilmama neden olur.
Dinlenmemesi olumsuz bir katki saglar. Isi yanls yaptigimi diisiinmeme

sebebiyet verir. Bu da isten sogumaya kadar gider.”

K17: “Su ana kadar yaptigim anlatimlar ¢ok nadir dinlenmemistir. Bu
durumda ogrenci gruplarinda olmustur. Tabi yaptigim anlatimlarin
dinlenmemesi ve gelen égrencilere bir sey katamama duygusu devreye girerse
cok Gzulurim. Ama bu benim isime duydugum memnuniyeti etkilemez,
Ciinkii yapmis oldugum turlarda neredeyse hi¢ olumsuz geri bildirim
almadim. Bu durumda ziyaretgilere muhakkak bir sey kattigimi diigiiniiriim.
Ve bu diisiince de beni mutlu eder. Isimi sevdirir ve yeni konular

arastirmama, daha ¢ok okuma yapmama vesile olur.”

K22: “Duygusal olarak beni etkiler. Fakat benim bu benim isime duydugu
memnuniyet diizeyimi etkilemez. Sebebi ise su; grubun ilgisinin ve
dinamiklerinin her zaman degisken olabileceginin farkindayim. Hi¢bir zaman
"[ste karsimdaki insanlar beni cok iyi dinliyor. bu yiizden ben sok iyi
rehberim" ya da "hi¢ dinlemiyor ben kétii rehberim" diye bir yargilamaya
girmedim. Ben daha ¢ok insanlarin motivasyonunu sorguluyorum. Bu gibi

durumlarda daha ¢ok onlart anlamaya ¢aligtyorum.”
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Bu baglamda arastirmaya katilan turist rehberlerinin yarisi gelen ziyaretcilere katki
saglamadigint diisiindiigiinde moral ve motivasyon kaybettiklerini, islerine duyduklari
memnuniyet diizeylerinin olumsuz etkilendigini ve hatta isten sogumaya kadar gittigini

ifadeleriyle belirtmislerdir.

Turist rehberlerine yonlendirilen “Gelibolu Tarihi Yarimadasinda hassas bir konu
hakkinda anlatim yaparken beklenmedik tepkilerle karsilastiginiz durumlarda isinizi
birakmay1 disiindiigiiniiz anlar oldu mu? Neden? Agiklayimiz.” sorusuna turist
rehberlerinin biiyiik ¢ogunlugu(27) tanesi anlatim yaparken karsilastiklar1 beklenmedik

tepkiler karsisinda is birakmak gibi bir diisiincelerinin olmadigini ifade etmislerdir.

K4:  Beklemedigim tepkilerle karsilastim. Ama asla igimi biwrakmayt

diistinmedim.

K8*: Herhangi bir olumsuzluk yasadigimda isimi birakmayr asla
diistinmedim. Rehberlikten emekli olmayr hi¢ diistinmiiyorum. Saglhigim

elverdigi siirece isimi yapmaya devam edecegim.

Diger 3 turist rehberi ise birtakim hurafe hikéyelerden kaynaklanan beklenmedik
tepkilerle karsilastiklarinda zor durumlar yasadiklarini ve bu yiizden de belirli bir siire
islerini birakmay1 diislindiiklerini, daha sonrasinda ise zamanla duruma alistiklarin1 ve bu
diisiinceninde son buldugunu, islerine yeniden baglandiklarini, tur esnasinda farkinda
olmadan kullandiklar1 kelimelere kars1 tepki gosterildiginde de is birakmay1 belirli bir siire

diistindiiklerini ifade etmislerdir.

K1*: Oldu. Canakkale'de gergeklestigine inanilan bir takim efsanevi olaylar
vardir. Ornegin bir bulut efsanesi vardwr. Bir Ingiliz taburunun bu bulut
tarafindan alimp gotiiriildiigiine dair ... Turlarimin bir tanesinde, bir ziyaret¢i

grup benden bu hikayeyi veya efsaneyi duymak istedi: “Béyle bir sey varmis!
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Neden anlatmiyorsunuz! Neden bizden saklyyorsunuz!” seklinde tepkiler
gOstererek Uzerime yuridiler. Bu grup biraz dini bitin bir gruptu. Bende
olan seyleri anlatirken onlara, onlarin goriistiniin zitt1 bir goriise sahip bir
kisi olarak goriindiim. O giin benim iizerime o kadar geldiler ki, biitiin giin
benimle ugrastilar. Ben de o giin meslegi bwrakmayr diistindiim. Crinkii
meslege ilk basladigim turlardan iigiinciistiydii. Ben aglayarak eve gittigimi
hatirliyorum. Hem de hickira hickira aglyyordum! Dedim ki kendi kendime:
“Ben birakiryorum! Ben bu isi yapamam!”. Bu durum ilk zamanlarin vermig
oldugu acemilikten kaynaklaniyordu. Sonra turlara ¢ikmaya devam ettim ve

tekrardan isime geri baglandim.

K21: Ya ashinda éyle diisiindiigiim bazi anlarim oluyor. Isi birakmaya varir
mi sonucu bilmiyorum. Sebebi ise su Bizler ayni zamanda yabanci insanlara
da hizmet Turist Rehberligi hizmeti vermekteyiz Dolayisiyla olaylart
disaridan bir gozle anlatmak objektif anlatmak durumunda kalabiliyoruz
Simdi en basit orneginden Sehitlik dedigim zaman "Iste burasi da
yabancilarin sehitligi” diye agzimdan ka¢irdigimda, Tiirk gruplarindan tepki
alabiliyorum. Ciinkii sehitlik makami Miisliimanlhikla bagdastirilan bir
kavram. Bu gibi durumlarla karsilastigimda ve bu durumlar ¢ok yogun

oldugu zamanlarda isimi birakmay diigiinebiliyorum.

Turist rehberlerinin  verdikleri ifadelerden biiyiikk ¢ogunlugunun birtakim
beklenmedik tepkilerle karsilastiklar: ancak bu tepkilerin is birakmay1 diisiindiirecek kadar
yogun olmadigimi ifade etmislerdir. Ayrica bazi turist rehberleri karsilastiklart bu zor

durumda, ig birakma diislincesinin profesyonel olmadigini ifade etmislerdir:

K19: Hayir olmadi. Sadece hassas bir konu hakkinda anlatim yaparken
beklenmedik tepkiyle karsilastiniz diye yaptiginiz igi birakmak profesyonel
degildir.

142



Turist rehberlerine yonlendirilen “Gelibolu Yarimadasi’nda yasanmis gergek
olaylar1 ve hikayeleri ayn1 zamanda kahramanlar1 anlatirken hissetmis oldugunuz duygulari
goz Oniinde bulundurdugunuzda yaptiginiz isten ne diizeyde memnunsunuz? Neden?
Agiklaymniz.” sorusuna turist rehberlerinin  neredeyse tamami Gelibolu Tarihi
Yarimadasi’nda yasanan olaylar1 ve hikayeleri anlatirken olumlu duygular hissettiklerini
ifade etmislerdir. Bu duygulardan en ¢ok ifade edilenler kahramanlara duyulan minnet
borcu ve gorev bilinci (19), savasan kahramanlar1 anlatirken gururlanma (10) ve turist
rehberlerinin savasan kahramanlarla empati kurmasi (5) seklindedir. Bununla ilgili turist

rehberlerinin bazilarinin vermis olduklari ifadeler asagidaki gibidir.

K13: Cok memnunum. Empati yapiyorum ben. Cephede savasan askerler ile
kendimi karsilastirryorum. Bu yilizden savasan kahramanlarimiza duydugum
minnet borcunu, onlarin aziz hatirasimi dogru bir gsekilde ziyaretgilere
aktararak ve isimi dogru bir sekilde yaparak édeyecegimin bilincindeyim. Bu
yiizden onlarin kahramanliklarint anlattigim her an isime duydugum baglilik

artiyor diyebilirim.

K17: Gergek olan olaylari, yasanmis kahramanliklar: ve vatan miicadelesini
anlatmam benim igsime duydugum baghlig1 arttirtyor. Her seferinde isime

veniden baglandigimi hissediyorum.

K18*: Onemli insanlari anlatmak, o kahramanlarin yasamis olduklar: seyleri
gelen ziyaretgileri anlatmak Yaptigim isten biiyiik bir zevk almama neden
oluyor. Evet, o insanlar belki hayatlarim kaybetti iizerinden 100 yil gecti ama
o isimlerin dillendirilmesi onlart kismen bir anlamda onore etmektir. Tabii
burada gurur duygusu on plana ¢ikiyor Yaptigim isten olduk¢a memnunum

bu konuda.

K19: Olduk¢a memnunum. Bu memnuniyetin sebebi fedakarliktir. 250.000
sehit ve gazinin kanlarina dokiip savasmasi, gazi veya sehit olmast sonucunda
da Canakkale Savasi'min kazamilmasi, daha sonra Istiklal Savasi siirecinde,
onder olarak ortaya ¢ikacak olan Mustafa Kemal Atatiirk'iin, Canakkale

Savasi'nda Anafartalar Kahramani olmasi, ayni zamanda Canakkale
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Savasi'ndaki komutan kadrosunun daha sonra Istiklal Savasi'nda komuta
kadrosunda olup, Atatiirk'le beraber ¢arpisarak Tiirkiye Cumhuriyeti'ni
kurmalart beni gururlandiriyor. Onlart anlatmak beni mutlu ediyor ve isime

memnuniyetim artiyor.

Gorligme yapilan turist rehberlerinden K21 gelen ziyaret¢i gruplarin ilgisizligi
yliziinden memnuniyetsizligini ifade etmistir. Ayrica yarimadada giin boyu ciddiyetini ve
resmiyeti korumasi kendi kisiligi ile ¢elistigi icin memnuniyetsiz oldugunu ifade etmistir.

K 21 in ifadesi asagida verilmistir.

K21: Olumsuz diyebilirim. Benim kisiligime ¢ok uygun bir tur konsepti degil.
Clinkii tur boyunca ciddiyeti korumak durumundasiniz.  Aymi zamanda
Canakkale've gelen bir¢ok tur grubunun ilgili olmamasi, merakli olmamast
da bu tatminsizlige neden oluyor. Turlarin yiizeysel olarak kalmasi, benim
stirekli ayni seyi tekrar ediyor olmak beni olumsuz etkileyebiliyor. Ancak
karsimda ilgili insanlarin olusturdugu bir grup olsa, giinlerce, aylarca ayni

turu yapabilirim. Ciinkii o zaman bir seylere dokunabildigimi hissediyorum.

Bu baglamda turist rehberlerinin biiyiik cogunlugunun yasanmis gercek olaylari
aktarmasi, savasan kahramanlarin anilarindan ve hikayelerinden bahsederken
gururlandiklarini, savagan kahramanlara duyduklar1 minnet borcunu ise gelen ziyaretgilere
onlarin aziz hatirasin1 aktararak kismen de olsa Odediklerini diisiinmeleri islerine

duyduklart memnuniyeti ve baglilig1 arttiran bir faktor olarak goriilmektedir.
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

Tezin bu boliimiinde arastirmnin sonuglar1 ortaya ¢ikartilmistir. Ortaya ¢ikan

sonuclar dogrultusunda 6nerilerde bulunulmustur.

5.1. Sonug

Bu arastirma, turist rehberligi meslegi kapsaminda, yapilan hikdye anlatimlarina
bagl olarak, turist rehberlerinin duygusal emek kullanimini ve buna bagl is tatmin
dizeylerini ortaya ¢ikarmak amaciyla hazirlanmistir. Bu amagla CARO’ya kayith ve
Gelibolu Yarimadasi’nda aktif rehberlik hizmeti veren turist rehberleri tizerinde bu ¢alisma
yapilmistir. Glnlik meslek disi iliskilerin bile duygularin diizenlenmesinin gerekliligi
diisiiniildiiglinde, duygu yonetiminin sosyal, mesleki ve orglitsel ortamlara iliskin bu kadar
cok gosterim kuralinin oldugunu, profesyonel ortamda ¢ok daha yogun olacagini anlamak
zor olmayacaktir. Cok yonlii sorumluluklar: gerektiren isler, sadece zihinsel ve fiziksel
yorgunluga neden olmakla kalmamakta, ayn1 zamanda duygusal bir emek yukini de
beraberinde getirmektedir.  Turist rehberligi meslegi de ¢ok yonli sorumluluklar
gerektiren, turist rehberlerini zihinsel ve fiziksel olarak yoran, duygusal emek yukiniin de

fazla oldugu bir meslektir.

Turist rehberleri islerinin dogasi geregi gilinlibirlik veya paket tur sirasinda,
misafirleri ile gu¢li yiz yize iliskiler kurmaktadirlar. Bu sekilde tur siiresince aktif olarak
misafirlerle kurulan yiiz yiize iliskiler turist rehberlerine duygusal bir ylUk getirmektedir.
Turist rehberleri yapacaklari anlatimlarla ve ziyaretgilerin karsilasabilecekleri problemlerin
¢ozimu ile gelen ziyaretcilerin beklentilerini karsilayacaktir. Ziyaretgilerin bir takim
beklentilerinin karsilanmasi, dogrudan ziyaret¢ilerin memnuniyet diizeylerine etki edecegi

i¢in, bu durum turist rehberini birer duygu iscisi haline getirmektedir.

Her yil Tiirkiye nin ve Diinya’nin farkli noktalarindan (6zellikle Avusturalya, Yeni
Zelanda, Ingiltere, Amerika, Kanada ve Almanya) ziyaretciler agirlayan Gelibolu Tarihi

Yarimadasi, I. Diinya Savasi’nin yasandigi en 6nemli cepheler arasinda yer almaktadir.
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Her yil bolgede yapilan anma etkinliklerinde yerli ve yabanci ziyaretgiler agirlanmakta,
gelen ziyaretgilere turist rehberleri tarafindan savas tarihiyle ilgili bilgiler aktarilmaktadir.
Gelibolu Tarihi Yarimadasi’ni ziyaret eden kisiler arasinda farkli goriisleri, farkli inanglari,
farkli kiiltiir seviyeleri olan ziyaret¢iler bulunmaktadir. Ayrica Gelibolu Tarihi
Yarimadasi’n1 defalarca ziyaret edip, Gelibolu Taarihi Yarimadasi hakkinda bilgi sahibi
olanlar da mevcuttur. Bu baglamda Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nda aktif rehberlik hizmeti
veren turist rehberleri, ziyaretcilerin sahip olduklar1 gerek farkli ideolojiler, gerek farkli
beklentiler, gerekse ziyaretcilerin daha onceki deneyimlerden edindikleri veya internet
ortamindan edindikleri bilgiler 1s1¢inda turist rehberilerine birtakim zorluklar
yasatmaktadirlar. Turist rehberlerinin ne gibi zorluklarla karsilagtiklarini, bu zorluklar
karsisinda ziyaretgilere olan tutum ve davraniglarinin nasil oldugunu, ne gibi duygusal

emek davranislar1 gosterdikleri bu ¢calismada ortaya konulmustur.

Bu ¢alisma kapsaminda Gelibolu Tarihi Yarimadasinin yogun sezonlarinda hemen
hergiin yarimadada bulunan ve anlatim yapan turist rehberleriyle goriismeler yapilmistir.
Bu goriismelerden elde edilen veriler, bulgular bélimiinde 3 tema altinda incelenmistir. Bu
temalar “ Anlatima Bagli Karsilasilan Zorluklar”, “ Duygusal Emek” ve “Is Tatmini”

temalar1 olarak belirlenmistir.

Bu temalardan “Anlatima Bagl Karsilasilan Zorluklar” i¢inde turist rehberlerinin
ozellikle karsilagtigt 5 problemden dolayr zorluklar yasadiklari ortaya ¢ikmustir. Bu

zorluklarin kendilerini fiziki ve mental olarak yordugunu ifade etmislerdir.

Bu tema altinda ortaya ¢ikan ve turist rehberlerini en c¢ok zorlayan unsurun
ziyaretgilerin sahip olduklar1 “Yanlis Bilgiler ve Hurafeler” oldugu ortaya ¢ikmustir.
Gelibolu Tarihi Yarimadasinin 6n plana ¢ikarilmasini saglamak adina, gecmiste anlatilmis
ve kulaktan kulaga yayilip aktarilan, herhangi bir kaynaga dayanmayan birtakim
efsanelerin gilinlimiizde anlatim yapan turist rehberlerini zorlayan bir unsur haline geldigi
aragtirmanin sonucunda ortaya ¢cikmistir. insanlarin farkl kisilerden duyduklar veya cesitli
internet bloglarindan okuduklari, gecerliligi olan bir kaynaga dayanmayan ve dogrulugu
olmayan bilgileri turist rehberlerinden talep etmeleri, turist rehberlerini moral ve
motivasyon acisindan olumsuz etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Turist rehberleri dogru bildikleri

ve kaynaklara dayanan bir anlatim yaparken, hemen hemen her ziyaretci grubundan bir -

146



iki kisinin birtakim efsanevi anlatimlar bekledigini, bu beklentiyle birlikte turist
rehberlerinin yaptiklar1 anlatima miidahale ettiklerini, so6zlerini kestiklerini ifade

etmislerdir.

Turist rehberlerinin karsilastiklar1 ve anlatim yaptiklar1 sirada kendilerine zorluk
yarattigin1 ifade ettikleri bir diger problem, alanin yogun oldugu zamanlarda anlatim
yapacak bir yer bulamamalar1 ve alanda anlatilacak c¢ok olayin olmasindan dolay1 da
zaman problemi yasamalar1 olmustur. Anlatilacak ¢ok seyin olmasi ve turist rehberlerinin
yeteri kadar siirelerinin  olmamasit bazi noktalarda anlatimm kisitlanmasiyla
sonuclanmaktadir. Bu baglamda turist rehberleri anlatimi kisitladiklari i¢in duygusal

anlamda bir rahatsizlik hissetmektedirler.

Gelibolu Tarihi Yarimadasi’na gelen ziyaretgilerin farkli ideolojilere sahip olmalari
ve bu ideolojileri dogrultusunda, turist rehberlerinden anlatim yapmalarint beklemeleri,
turist rehberlerini zorlayan ve duygusal anlamda olumsuz etkileyen bir unsur haline
gelmistir. Ozellikle farkli ideolojik veya siyasi diisiinceye sahip olan ziyaretcilerin kendi
beklentileri dogrultusunda, turist rehberlerinin yaptig1 anlatima miidahale etmesiyle turist
rehberleri biiyilik giicliikkler yasamaktadirlar. Yasadiklar1 bu giicliikler turist rehberlerini
moral ve motivasyon agisindan olumsuz etkiledigi goriilmiistiir. Blylktepe, Gokdemir ve
Korkmaz (2019)’in yaptiklar1 ¢alismada da bu c¢alismayir destekler niteliktedir.
Canakkale’de rehberlik hizmeti veren turist rehberlerinin karsilastiklari problemler
arasinda gelen ziyarecilerin siyasi goriisleri ve dnceden edindikleri bilgiler dogrultusunda
turist rehberlerinden anlatim beklemeleri, turist rehberlerine problem olusturan bir unsur
oldugu goriilmektedir (Blyuktepe, GoOkdemir ve Korkmaz, 2019). Ancak turist
rehberlerinin deneyimi arttikca, beklenmedik tepkilerle karsilagtiginda, bu durum bir
problem olmaktan c¢ikmaktadir. Benzer olarak Guerrier ve Adlib’in (2003) yaptiklar
calismada, turist rehberlerinin iste kazandiklar1 tecriibelerin, tur katilimcilarinin saldirgan
davraniglariyla bas etmede avantaj sagladigi, turist rehberlerinin arkadag¢a davranmalari
sonucunda miisterilerle olan iliskiyi kolaylastirdigi sonucuna ulagilmigtir. Ayn1 zamanda
turist rehberlerinin tur katilimcilarinin gesitli sorunlariyla ilgilendikleri ve bu sorunlar
esnasinda cesitli duygular yasadiklar1 belirlenmistir. Yogun yasanan ¢esitli duygularin
turist rehberlerinin yogun bir sekilde duygusal emek gostermesini de beraberinde getirdigi

belirtilmistir.
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Turist rehberlerini olumsuz olarak etkileyen ve anlatim 6zelinde karsilastiklar: bir
diger problem ise ses tonlamasi ve bogaz problemleri olmustur. Gelibolu Tarihi
Yarimadasinda komutanlar ve askerler arasinda gegen diyaloglarin ziyaretgilere aktarilmasi
sirasinda, turist rehberleri ses tonlamalar1 yapmaktadirlar. Baz1 turist rehberleri duygu
durumunu karstya gecirebilmek adina bu diyaloglar ziyaretcilere aktarirken ses tonlama
problemleri yasadiklarmni ifade etmislerdir. Ozellikle kadin turist rehberlerinden bazilari
verdikleri ifadelerinde, bazi1 seyahat acentalarinin askerler ve komutanlar arasinda gecen
diyaloglarda, erkek turist rehberlerinin ses tonlamasini, kadin turist rehberlerine gére daha
iyl yaptiklarim1 ve bu ylizden de erkek turist rehberleriyle calismak istediklerinden
yakinmigslardir. Ayrica Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nin ¢ok biiyiikk olmasi ve anlatilacak
cok fazla konunun olmasi, turist rehberlerinin giin boyunca araliksiz konugmasina neden
olmaktadir. Giin boyunca araliksiz bir sekilde konusmak turist rehberlerinde bazi bogaz

problemleri yagamalarina neden olmaktadir.

Turist rehberleri bu ve benzeri zorluklarla karsilastiklarinda, gergekte hissettikleri
duygularini, ziyaretgilere yansitmayarak maskelemek durumunda olduklarini ifade
etmislerdir. Bu baglamda turist rehberleri anlatim yaparlarken so6zlerinin kesildigi,
yaptiklar1 anlatimlar karsisinda beklenmedik tepkiler aldiklarinda ve karsilastiklar

zorluklar sirasinda ylizeysel davranislar sergiledikleri ortaya ¢ikmaistir.

Turist rehberlerinin  birgogu, yasanmis hayat hikayelerini ve olaylar1 ve
kahramanlar1 anlatirken duygusal anlamda etkilendiklerini ifade etmislerdir. Bazi turist
rehberleri gergekte yasanmis olaylar1 ve kahramanlar gelen ziyaretgilere aktarirken zaman
zaman seslerinin titredigini, lirperdiklerini, anlattiklar1 olay1 kendileri de yasiyormus gibi
hissettiklerini, gozlerinden yaslar siiziildiigiinii ifade etmislerdir. Turist rehberleri yasanmis
olan olaylar1 ve kahramanlar1 gelen ziyaretgilere aktarirken derin davranmiglar sergiledigi
goriilmiistiir. Ancak gelen ziyaretgilerden dogrulugu kesin olmayan, herhangi bir kaynaga
dayanmayan efsane veya hurafe gibi anlatimlar yapilmasi istendiginde ise turist
rehberlerinin bu gibi anlatimlar1 yapmak istemedikleri, bu anlatimlari yapmak zorunda
olsalar bile yiizeysel davranislar sergiledikleri, gergekte hissettikleri duygular1 nazik ve
kibar konusarak gizlemeye calistiklar1 goriilmiistiir. Benzer olarak Wong ve Wang’in 2009

yilinda Tayvanli turist rehberleri iizerine yapmis olduklar1 calismada Tayvanli turist
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rehberlerinin  yogun duygusal emek gosterdigi, miisterilerin istedikleri sekilde
davranmadiklar1  durumlarda basarisiz  olacaklarmi  diisiindiikleri  belirlenmistir.
Aragtirmanin sonucuna gore rehberlerin en ¢ok gosterdigi duygularin nazik davranma,
cosku ve arkadasca davranma iken en ¢ok gizledikleri duygularin ise kizginlik korku ve
bikkinlik oldugu belirlenmistir (Wong ve Wang, 2009). Uzun yillardir alanda rehberlik
hizmeti veren turist rehberlerinin bazilari, siirekli olarak benzer olay ve kahramanlari
anlattiklarinda her zaman ayni duygu yogunlugunu yasamadiklarini ifade etmislerdir.
Hissettikleri duygu yogunlugunun, gelen ziyaretcilerin ilgi diizeyleriyle dogru orantili

oldugunu ifade etmislerdir.

Turist rehberleri yaptiklar1 anlatim1 dogru bildikleri gergekliklere bagli kalarak,
inanarak ve 6zlimseyerek yaptiklari takdirde derin davraniglar sergiledikleri ve daha rahat
anlatim yaptiklari, gergeklige bagli kalmadan yaptiklarin anlatimlarda ise az da olsa
yiizeysel davraniglar sergiledikleri ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda Mathisen’in 2017 yilinda
yapmis oldugu ¢alismayla bu durumun benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Bu ¢alismaya
gore rehberlerin tur esnasinda turist rehberinin derin davranmislar sergilemesi, hikaye
anlattimin1 daha kolay bir hale getirecegi sonucuna ulagilmistir. Ayni zamanda bu
calismada rehberlerin kendi kisisel hikayelerini ve yasamlarini sekillendiren hikayeleri
turistlerle etkilesim igindeyken paylagmalari, turist rehberlerinin duygusal emeklerini

desteklemeye yardimci oldugu sonucuna ulasilmistir (Mathisen, 2017).

Son olarak turist rehberleri yaptiklari anlatimlarin 6nem arz ettigini, baz1 turist
rehberlerinin Gelibolu Tarihi Yarmmadasi’nda verdikleri rehberlik hizmetinin, siradan
rehberberlik hizmetinden ¢ok daha farkli oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica turist
rehberleri burada hayatini kaybeden sehitlere minnet borglarimi o6dedikleri ve gelen
ziyaretcilere buradaki yasanmisliklardan ders alinip gelecege sekil verilebilecek onemli
mesajlarin verildigi bir yer olarak gordiiklerini ifade etmislerdir. Her ne kadar anlatim
yaparken zorluklar yasasalar da burada yaptiklar1 anlatimlardan biiylik haz aldiklarmni,
islerini severek yaptiklarimi ve mutlu olduklarini ifade etmislerdir. Bu baglamda
degerlendirildiginde Gelibolu Tarthi Yarimadasinda rehberlik hizmeti veren turist
rehberlerinin genel olarak derin davraniglar sergiledikleri ve yaptiklar1 anlatimlardan

dolay1 da yiiksek is tatmini yasadiklar1 ortaya ¢ikmustir.
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5.2. Oneriler

Turist rehberlerinin karsilastiklar1 problemler hususunda, zaman igerisinde alanla
ilgili ortaya ¢ikmis birtakim efsanelerin, Gelibolu Tarihi Yarimadasi ve Harp Tarihi
alaninda uzman kisilerin yaptiklar1 calismalarin halka ulasilabilirligini saglanmasiyla
zamanla elimine edilecektir. Ayrica Gelibolu Tarihi Yarimadasia yapilan giiniibirlik
turlarin 6nemli Olgiide problemler yarattigi ve alanin tanitiminin yarim yapilmasina neden
oldugu disiiniilmektedir. Canakkaleye TuUrkiye’nin uzak sehirlerinden giiniibirlik olarak
gelen ziyaretciler, gece boyunca yol geldikleri, uykusuz olduklar i¢in giin boyunca turist
rehberinin anlatimlarini dinlemede problemler yasadiklari ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda
seyahat acentalar1 tur programlarim1 olustururken, Gelibolu Tarihi Yarimadasi’nin dogru
bir sekilde tanitiminin yapilmasi adina uzak sehirlerden gelen ziyaretcilerin en az bir gece

konaklamal1 tur yapmalar1 dogru olacaktir.

Bolgeyi ziyaret etmek iizere getirilen oyun yasindaki kiiciik ¢ocuklarin, motive
edilmeden savas alanina getirildiklerinde turist rehberlerinin problemler yasadiklari
goriilmiistiir. Bu baglamda yasanan problemin kiiclik ¢ocuklarin savas tarihi ile ilgili
yapilan anlatim1 dinlememesi ve turist rehberlerinin biiyiik ¢cogunlugunun herhangi bir
formasyon egitimi olmadig1 i¢in savas tarihini bu yastaki ¢ocuklara nasil aktarabilecegi
konusunda sikintilar yasamasi oldugu goriilmiistiir. Bu kii¢iik yastaki kiiclik ¢cocuklarin
Gelibolu  Tarihi  Yarimadasi’na  getirilmeden Once  Ogretmenleri tarafindan
motivasyonlariin arttirilmast gerekmektedir. Ayrica turist rehberlerinin de kiigiik yastaki
cocuklara uygun bir sekilde anlatim yapabilmesi adina kamu kurum ve kuruluslarinca

egitim programlari, formasyon benzeri kurslar verilmelidir.
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EKLER

EK 1: Duygusal Emek Olcegi

IFADELER SIKLIK

1) Misterilerle etkilesim kurarken iyi bir ruh haline 1 5 3 4 5
sahipmigim gibi taklit yaparim (YD).

2) Misterilerle ugrasirken gosterdigim duygular

gercek duygularimi yansitmaz(YD). 1 2 3 4 S

3) lIsimin gerektirdigi dogru duygular sergilemek icin
gercek duygularimi maskelerim (YD).

4) Misterilere gosterdigim duygular, gercekten
hissettiklerime uyuyor (GD).

5) Gergekten hissettiklerimden farkli bir sekilde
davranirim (YD).

6) Miisterilerle uygun bir sekilde ilgilenmek igin
harekete gecerim (YD).

7) Miisterilerle etkilesimim ¢ok robotik (YD). 1 2 3 4 &)
8) Aslinda hissetmedigim duygular sergiliyorum
(YD). 1 2 3 4 5

9) Miisterilerle ugrasirken gergek hislerimi ortbas
etmeliyim (YD).

10) Aslinda isimi iyi yapmak i¢in gostermem gereken
duygular1 hissediyorum (GD).

11) i¢imde hissettigim duygular1 miisterilere de
gosteririm (GD).

12) Gergek duygularimi miisterilere ifade etmem

gerekenlerle eslesecek sekilde degistirmeye 1 2 3 4 5
calisirim (DD).

13) Miisterilerle ¢alisirken, sirketimin arzuladigi imaji
sunan belirli duygular1 kendimde yaratmaya 1 2 3 4 5
calisirrm(YD).

14) Ise hazirlanirken hos seyler diisiiniiriim (DD). 1 2 3 4 5

15) Miisterilere yardim ederken (GD) gergekten ne
hissettigimi belli etmemeye calistyorum

16) Ise hazirlanirken kendime iyi bir giin gegirecegimi
soylerim (DD).

17) Miisterilerle (DD) etkilesim kurarken gostermem
gereken duygular1 gergekten deneyimlemeye 1 2 3 4 5
caligirim.

18) Miisterilere gostermem gereken duygulari dile
getirmek i¢in ¢alisirim (DD).

19) Aslinda hissetmedigim bir duyguyu sergilerken,
davraniglarima daha fazla konsantre olmam 1 2 3 4 5
gerekiyor (YD).

YD: Yiizeysel Davranis DD: Derin Davramis GD: Gergek  Davranis.
Siklik Ifadeleri : “higbir zaman” (1), “nadiren” (2), “ bazen” (3), “sik sik” (4) ila “her
zaman” (5).



EK 2: Is Tatmini Olgegi

Minnesota Memnuniyet Anketi (Minnesota Satisfaction Questionnaire), Weiss,
Dawis, England ve Lofquist tarafindan gelistirilmistir(1967).
diizeyleri hakkinda veri toplamak i¢in kullanilmistir. MSQ 20 ifadeden olusan ve 5'li
Likert 6lgege sahiptir. MSQ iki farkli bileseni 6lgmek i¢in kullanilabilmektedir. Bunlar
icsel is tatmini ve dissal is tatminidir. i¢sel is tatmini, insanlarin is gorevlerinin dogasi
hakkinda kendilerini nasil hissettiklerini ifade ederken,

hissettiklerini ifade eder.

“Isimin bu yoniinden ne kadar memnunum?” sorusuna cevap arayan 20 ifadeden

olusmaktadir.

Katilimcilarin is tatmin

dissal is tatmini, insanlarin is
durumunun is gorevlerinin veya isin kendisinin disindaki yonleri hakkinda nasil

IFADELER

SIKLIK

1) Her zaman mesgul kalabilmek. (I¢sel (1))

2) lsyerinde yalmz ¢alisma sansi (1)

3) Zaman zaman farkli seyler yapma sansi (1)

4) Toplulukta “birisi” olma sans1. (i)

5) Patronumun ¢alisanlarina davramis sekli.(Dissal

(D))

6) Yoneticimin karar vermedeki yetkinligi. (D)

7) Vicdanima aykir1 olmayan seyler yapabilmek. (1)

8) 8. Isimin siirekli istihdam saglama sekli.(1)

9) 9. Bagkalari i¢in bir seyler yapma sanst. (I)

10) 10. Insanlara ne yapacaklarini syleme sansu. (I)

11) 11. Yeteneklerimi kullanan bir sey yapma sanst. (1)

12) 12. Sirket politikalarinin uygulanma sekli. (D)

13) 13. Ucretim ve yaptigim is miktar. (D)

14) 14. Bu iste yiikselme sansi. (D)

15) 15. Kendi yargimi kullanma dzgiirliigii. ()

16) 16. Isi yaparken kendi yéntemlerimi deneme sanst.

(D

17) Calisma kosullari1. (D)

18) 18. Is arkadaslarimim birbirleriyle anlasma sekli.
(D)

19) 19. lyi bir is ¢ikardigim igin aldigim dvgii. (D)

20) 20. Isten aldigim basari hissi. (I)
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Icesel : I Dissal: D

Siklik: 5'li Likert tipi Olcekte “Memnun Degilim” (1), “Biraz Memnunum” (2),
“Memnunum” (3), “Cok Memnunum” (4) ve “Son Derece Memnunum” (5) seklinde

derecelendirilmistir.




EK 3: Yapilandirilmis Goriisme Formu

GORUSME FORMU

Sayin Katilimci,

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi

Anabilim Dalinda yiiksek lisans 6grencisiyim. Canakkale Gelibolu Tarihi yarimadasinda
yogun bir sekilde turist rehberligi hizmeti veren turist rehberlerinin hikdye anlatimlarina
bagl duygusal emeklerini ve buna bagl is tatminlerini belirlemek amaciyla bir arastirma
yapmaktayim. Bu arastirma icin turist rehberleriyle goriismeler yapiyorum. Yaptigim
biitliin goriismelerde topladigim bilgiler sadece bu arastirma icin kullanilacak ve kisisel
bilgiler gizli tutulacaktir. Gériismenin bir saat siirecegini tahmin ediyorum. Izin verirseniz
gorlismemizi ses kayit cihaziyla kaydetmek istiyorum. Bdylelikle hem zamani daha iyi
kullanacagiz, hem de sorulara verdiginiz yanitlarin kaydin1 daha ayrintili tutma firsat1 elde

edecegim. Bu aragtirmaya katildiginiz i¢in tesekkiir ederim.

Dog Dr. Halil KORKMAZ Huseyin Suleyman BUYUKTEPE

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

1)
2)

3)

4)

SORULAR

Demografik Sorular

Cinsiyet

Yas

Medeni Hali (Evli- Bekar)

Egitim Durumu(Lise- Lisans-Onlisans-Y.Lisans)

Belgeyi Alig Tiirti (Bakanlik Kursu — Diploma)

Caligma Tiirii (Serbest- Seyahat Acentasina Bagli)

Deneyim (Kag Y1l Rehberlik Hizmeti Vermis)

Genelde hizmet verdiginiz gruplarin milliyeti

Goriisme Sorulari (Hikaye Anlatimi ve Duygusal Emekle ilgili Sorular)

Gelibolu Tarihi yarimadasinda anlatim yaparken duygusal olarak neler
hissetmektesiniz? Agiklayiniz.

Gelibolu Yarimadasinda anlatim yaparken karsilastigimz zorluklar var mi?
Agiklayiniz.

Gelibolu Tarihi Yarimadasini ziyaret eden bir gruba, anlatim yaparken sizi rahatsiz
eden(S6z kesilmesi, anlatima miidahale edilmesi, grubun anlatimi dinlememesi,
vb.) durumlarla karsilastiniz m1? A¢iklayiniz.

Gelibolu Tarihi Yarimadasinda hassas bir konu hakkinda anlatim yaparken
beklenmedik tepkilerle karsilastiginiz durumlar oldu mu? Agiklayiniz.

Gelibolu Tarihi Yarimadasi 6zelinde hangi ziyaret noktalarinda ve hangi kahramanlar

anlatirken duygusal anlamda yogun hissediyorsunuz? Ac¢iklayiniz.



1)
2)
3)

4)

5)

6)
7)
8)

9

Gelibolu Yarimadasinda yaptiginiz anlatimlarin gelen ziyaretgilere bir seyler
kattigini diigiiniiyor musunuz? Aciklayiniz

Gelibolu Yarimadasinda yaptiginiz anlatimlar sirasinda, turistlerin sahip olduklari
goriisler dogrultusunda m1 anlatimlar yaparsiniz? Aciklayiniz.

Gelibolu Yarmmadasinda gergeklestirdiginiz turun sonunda kendinizi nasil
hissediyorsunuz? Agiklayimniz

Gelibolu Tarihi yarimaday1 ziyarete gelen gruplardan gerek yapacaginiz anlatimlar
gerekse farkli konular hakkinda hi¢ 6zel bir istekte veya talepte bulunuldu mu?
Aciklayiniz.

Siirekli olarak farkli karakterlere ve beklentileri olan turistlerle ¢alismak sizi
duygusal anlamda nasil etkilemektedir? Aciklaymniz.

Goriisme Sorulari (is Tatmini ile ilgili Sorular)

Gelibolu Tarihi yarimadasinda yaptiginiz turlardan sonra yaptiginiz isle ilgili neler
hissedersiniz? Ag¢iklayiniz

Yaptiginiz anlatimlara bagli olarak hissettiginiz duygular ele aldiginizda isinizden
duydugunuz memnuniyet diizeyiniz nedir? Agiklayiniz

Yaptiginiz anlatimlarin turist grubu tarafindan dinlenmesi, onlara bir seyler
kattigin1 hissetmeniz isinize olan memnuniyet diizeyini nasil etkiler? Agiklayimiz
Yaptiginiz anlatimlarin turist grubu tarafindan dinlenmemesi isinize duydugunuz
memnuniyet diizeyini nasil etkiler? A¢iklayiniz.

10) Gelibolu Tarihi Yarimadasinda hassas bir konu hakkinda anlatim yaparken

beklenmedik tepkilerle karsilastiginiz durumlarda isinizi birakmay1 diisiindiigiiniiz
anlar oldu mu? Neden? Ac¢iklayiniz

11) Gelibolu yarimadasinda yasanmis gergek olaylart ve hikayeleri ayni zamanda

kahramanlar1  anlatirken  hissetmis  oldugunuz duygulart g6z  Onilinde
bulundurdugunuzda yaptigmiz isten ne diizeyde memnunsunuz? Neden?
Agiklayiniz



EK 4: Etik Kurul Raporu

T.C. =
CANAKKALE ONSEKIZ MART UNIVERSITESI REKTORLUGU e
Lisansiistii Egitim Enstitiisti Etik Kurulu
Bilimsel Arastirma Etik Kurulu TEMIZUX
Say1 : E-84026528-050.01.04-2200082396 15.04.2022

Konu : Basvuru Incelenmesi

Saym Hiiseyin Siileyman BUYUKTEPE

Yiiriitiiciiliigiiniizii yapmis oldugunuz 2022-YONP-0280 nolu projeniz ile ilgili Bilimsel Arastirmalar
Etik Kurulu'nun almis oldugu 14.04.2022 tarih ve 08/51 sayili karar1 agagidadir.

Bilgilerinize rica ederim.

KARAR 51- Huiseyin Sileyman BUYUKTEPE’nin sorumlu vyiiriitiiciiliigiinii yaptigi “Turist
Rehberlerinde Hikdye Anlatimma Bagli Duygusal EMEGIN Is Tatminine Etkisi: Gelibolu Yarimadasi
Ornegi” baslikli aragtirmasinin, Bilimsel Arastirmalar Etik Kurul ilkelerine uygun olduguna oy birligi ile
karar verilmistir.

Prof. Dr. Salih Zeki GENC
Kurul Bagkani

Bu belge, guvenli elektronik imza ile imzalanmugtir.
Belge Dogrulama Kodu: 4E7DCP7 Belge Takip Adresi: dogrulama.comu.edu.tr
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Telefon No: (0 286) 2180018 Faks No:
Kurulu Memur 3
e-Posta: Internet Adresi: https://www.comu.edu.tr Telefon No: (0 286) 2180018 - 1040Kep A xz)hsOl.ke[
Kep Adresi: comu@hs01.kep.tr
Telefon no: (0  286) 2180018 - 1040
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