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OZET

ACENTA TEMSILCILERININ CALISMA SURECINDE YASADIKLARI
SORUNLAR VE SOSYAL YASAMA YANSIMALARI: KUSADASI ORNEGI

Berkant KIYKAC

Doktora Tezi, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal1
Tez Danigsmant: Dog. Dr. Ulker COLAKOGLU
2021, XV + 158 sayfa

Bu arastirmanin amaci, seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma sorunlarini saptamak
ve bu sorunlarin temsilcilerin sosyal yasamlarina yansimalarint incelemektir. Literatiirde
temsilcilerin c¢aligmalarini inceleyen yeterli sayida arastirma olmadigi goriilmektedir.
Mevcut aragtirmalar, daha ¢ok profesyonel turist rehberlerinin ¢aligmalarina odaklanmakta
ve temsilcilerin ¢aligmalari g6z ardi edilmektedir. Bu baglamda, arastirma kesifsel bir
nitelik tagimaktadir. Arastirma kapsaminda, toplamda i¢ ve dis turizm pazarlarinda ¢alisan
24 seyahat acentasit temsilcisiyle yari-yapilandirilmis goriismeler gerceklestirilmistir.
Goriisme verileri, arastirma sahasinda alinan kisa notlar ile desteklenmistir. Elde edilen

veriler, icerik analizi teknigiyle ¢dziimlenmistir.

Arastirma sonucunda, i¢ turizm pazarinda ¢alisan temsilcilerin aldiklar1 egitim ve
staj sebebiyle isi tercih ettikleri, dig turizm pazarinda calisanlarin ise daha ¢ok yabanci dil
avantajindan dolayr isi segtikleri tespit edilmistir. Temsilcilerin sahip olmasi gereken
nitelikler kapsaminda, iyi insan iligkileri ve yabanci dil bilgisi 6n plana ¢ikmaktadir.
Temsilcilerin ¢alisma silirecinde oteller, havalimam transferleri ve giiniibirlik turlar olmak
tizere ii¢ farkli alanda hizmet sagladiklar1 bulgulanmistir. Temsilcilerin ¢alismalarinin,
hizmet sagladiklar1 pazarin niteligine gore farklilastign goriilmiistiir. Ornegin i¢ turizm
pazarinda ¢alisan temsilcilerin, turistlerle etkilesim kurabilmek icin dis turizm pazarinda
calisanlara kiyasla daha fazla caba gostermektedir. Temsilcilerin ¢alisma paydaslar1 (is
arkadaslari, otel calisanlari, operasyon ¢alisanlar1 ve turistler) ile iliskilerini nasil yonettigi

de bu arastirma kapsaminda ele alinmistir.

Temsilcilerin ¢alisma siirecinde karsilastiklar1 sorunlar, hizmet sagladiklari ii¢ alan
(otel-havalimani transferleri ve giintibirlik turlar) {izerinden incelenmistir. Boylece,
temsilcilerin ¢aligmakta olduklar1 seyahat acentasi, calisma siirecinde sorumlu olduklar

oteller ve calisma paydaslarindan kaynakli yasadiklar1 sorunlar ve bu sorunlarin



temsilcilerin sosyal yasamlarma yansimalar1 detayli bir sekilde ortaya konmustur. Ornegin
Post-Fordist donemdeki esnek iiretim bigiminin bir sonucu olan esnek calisma saatleri,
temsilcilerin sosyal yasamlarin1 olanaksiz hale getirmekte ve tiim hayatlarini ise bagiml
kilmaktadir. Temsilcilerin COVID-19 salgimi siirecinde yasadigi calisma sorunlar1 da bu
arastirma kapsaminda incelenmistir. Arastirma sonuglari, temsilcilerin ¢alisma kosullarinin
iyilestirilmesi gerektigini acik¢a gdstermistir. Aragtirma, seyahat acentasi yoneticilerine ve

gelecek arastirmalara getirilen onerilerle son bulmustur.

ANAHTAR SOZCUKLER: Calisma, Seyahat Acentas1 Temsilcileri, Sosyal Yasam.
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ABSTRACT

THE PROBLEMS EXPERIENCED BY AGENCY REPRESENTATIVES DURING
THE WORK PROCESS AND THE REFLECTIONS OF THESE PROBLEMS ON
SOCIAL LIFE: THE CASE OF KUSADASI

Berkant KIYKAC

PhD Thesis at Tourism Management
Supervisor: Dog.Dr. Ulker COLAKOGLU
2021, XV + 158 pages

The purpose of this research is to determine the working problems of travel agency
representatives and to examine the reflections of these problems on their social lives.
It is seen that there are not enough studies in the literature examining the work of the
representatives. Existing research focuses more on the work of professional tourist guides
and the work of representatives is ignored. In this context, the research is exploratory in
nature. In the research, semi-structured interviews were conducted with 24 travel agency
representatives working in domestic and foreign tourism markets. Interview data were
supported by short notes taken in the field of research. The obtained data were analyzed by
content analysis technique.

As a result of the research, it was determined that the representatives working in the
domestic tourism market preferred the job due to the training and internship they received,
while those working in the foreign tourism market mostly turned to work due to the
advantage of foreign languages. As a result of the research, representatives working in the
domestic tourism market preferred the job due to the education and internship they received,
1t has been determined that those working in the foreign tourism market mostly choose the
job due to the advantage of foreign languages. Within the scope of the qualifications that
representatives should have, good human relations and foreign language knowledge come to
the fore. It was found that the representatives provided services in three different areas:
hotels, airport transfers and daily tours. It has been observed that the work of the
representatives differs according to the nature of the market in which they provide services.
For example, representatives working in the domestic tourism market make more effort to
interact with tourists than those working in the foreign tourism market. How the

representatives manage their relations with their working stakeholders (colleagues, hotel

Vil



employees, operational staff and tourists) is also discussed within the scope of this study.

The problems faced by the representatives during the working process were
examined over the three areas they provide service (hotel-airport transfers and daily tours).
Thus, the problems experienced by the representatives due to the travel agency they are
working with, the hotels they are responsible for, and the working stakeholders, and the
reflections of these problems on the social lives of the representatives were presented in
detail.

For example, flexible working hours, which are one of the flexible modes of
production in the Post-Fordist period, make the social lives of representatives impossible
and make their whole lives dependent on work. The working problems experienced by the
representatives during the COVID-19 outbreak are also examined within the scope of this
research. The research ended with suggestions for travel agency managers and future

research.

KEY WORDS: Travel Agency Representatives, Work, Social Life.
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GIRIS

Seyahat acentas1 temsilcilerinin c¢alisma sorunlari ve bu sorunlarin temsilcilerin
sosyal yasamlarini yansimalarini derinlemesine inceleyen bu arastirma iic bdoliimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde dncelikle, turizm sektoriiniin genel yapisi incelenmistir. Bu
arastirmada, turizmin sektorel yapist ile iligkili olan “emek-yogun” c¢alisma siirecine
odaklanildig1 i¢in turizmin bir “sektor” olarak ele alindigt ve degerlendirildigi
vurgulanmistir. Bununla birlikte, turizmin bir “sistem” oldugunu belirten (Leiper, 1979)
farkli bakis agis1 tartigilmigtir. Ardindan, turizm ve seyahat sektoriiniin Diinya ve Tiirkiye
Ozelinde tarihsel gelisimi, tur operatorligii ve seyahat acentacilifinin tanimi ve
siniflandirilmasi, seyahat acentalarmin turizm sektoriindeki araci roliine (Goeldner ve

Ritchie, 2009) ve Orgiit yapisina yer verilmistir.

Ikinci boliimde, ¢alisma kavrami ve kapsami iizerinde durulmustur. Calisma
kavrami, etimolojik (kokenbilim) olarak incelenmistir. Bunun yani sira, Budd’in (2016),
caligmaya yonelik on farkli kavramsallastirilmast (Bir Lanet, Ozgiirliik, Bir Meta, Mesleki
Vatandaslik, Izdirap, Kisisel Tatmin, Bir Sosyal iliski, Baskalarina Bakma, Kimlik, Hizmet)
incelenerek kavramin tasidig: farkli anlamlar ortaya konmustur. Caligsmanin tarihsel siirecte
gecirdigi doniistim; Klasik Yunan dénemi, Sanayi Devrimi oncesi, Sanayi Devrimi donemi
ve sonrasi olmak {izere dort baslik altinda ele alinmistir. Bu baglamda, Yunan toplumunda
calismanin algaltict gorevlerle bagdastirildigr icin degersiz oldugu (Méda, 2018)
gorilmistiir. 18.yiizyilin ikinci yarisina kadar devam eden ve modernlesmenin sancilarinin
gorildiigli Sanayi Devrimi Oncesi donemin toplumsal ekonomisinde, insanlarin
fabrikalardan ziyade daha ¢ok giindelik ihtiyaglari gidermeye yonelik bireysel isler
(ekmekeilik, kasapecilik gibi) ile ugrastiklarina dikkat ¢ekilmistir. Sanayilesme déneminde
ise, insan gilicliniin yerini buhar giliciiniin almasiyla birlikte kiiciik zanaat ve atolye
liretiminin yerine kitle tiretiminin gerceklestirildigi fabrika iiretiminin ge¢mesi {izerinde
durulmustur. Sanayi Devrimi sonras1 donemde; agir sanayi, fabrikasyon ve iiretime dayali
ekonomiden hizmet ve bilgiye dayali ekonomiye gegildigi vurgulanmustir (Oren ve Yiiksel,

2012).

Calisma kavraminin tarihsel doniisiimiine iliskin incelemenin ardindan konu daha
Ozele indirgenerek “turizm sektdriinde ¢alisma” basligi altinda ele alinmistir. Bu baglamda,
turizm sektoriiniin kendine has 6zelliklerin istihdam olanaklar1 agisindan meydana getirdigi
sorunlar tartisilmistir. Turizmde ¢aligma iligkileri ve emek yapisinin is ve eglence arasindaki

1



smirlarin belirsizliginden dolay1 basite indirgendigi ve turizm isinin genellikle gercek bir is
olarak nitelendirilmedigi vurgulanmistir. Bu yonde, literatiirde turizm emegi/calismasinin
hak ettigi degeri gormedigi belirtilmistir. Turizm literatiiriinde genel yonelimin, insan
kaynaklar1 yonetimi altinda emegin tiretkenligi ve piyasa ekonomisi igerisindeki etkinligini
izerine oldugu goriilmiistiir. Ancak, emegin basit bir bicimde {iretim silirecinde bir girdi
olarak ele alinmasi ve sosyal boyutunun géz ardi edilmesi, genel olarak hizmet sektorii ve

Ozelde turizm sektorii i¢in sorun arz ettigine dikkat ¢ekilmistir (Aykag, 2009).

Ilerleyen kisimda, seyahat acentasi temsilcilerinin tanimi ve c¢alisma siirecleri
(havalimani transferleri-glintibirlik tur satiglari-giiniibirlik turlara katilim) detayli olarak
aciklanmistir. Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligmalarina iliskin gerceklestirilen literatiir
taramasinda ise konuya yonelik olarak yeterli sayida arastirma olmadigi tespit edilmistir.
Mevcut literatiirlin daha ¢ok “turist rehberligi” alanina yoneldigi ve temsilcilerin
calismalarinin g6z ardi edildigi goriilmiistiir. Boylece, bu arastirmanin literatiire saglayacagi
katk1 ortaya konulmustur. ikinci béliimde son olarak, calisma kavrammin sosyal yasam ile
nasil etkilesim igerisinde oldugu kurumsal yaklasimlar (Saveci, 1999) iizerinden ele

alinmustir.

Arastirmanin ii¢iincli boliimiinde; arastirmanin amaci ve Onemi, sorulari, kisitlari,
arastirmanin deseni, arastirma konu ve alanin se¢imi, aragtirmanin Orneklemi ve yazin
stireci, aragtirma alaninda arastirmacinin rolii ve sektdr deneyimi, yari-yapilandirilmis
goriisme siireci ve alan notlari, veri analizi, arastirmanin gegerliligi ve giivenirliligi konulari
aciklanmigtir. Arastirmanin bulgular1 kapsaminda ise; seyahat acentasi temsilcilerinin isi
tercih nedenleri, temsilcilerin sahip olmasi1 gereken nitelikler, ¢alisma siirecleri, ¢alisma
siirecinde paydaslar (is arkadaslari, operasyon calisanlari, otel calisanlari, turistler) ile
iligkiler, calisma sorunlar1 ve bu sorunlarin sosyal yasama yansimalari, ¢alisma sorunlar1 ve
orgiitsel unsurlarin etkilesimi, COVID-19 déneminde temsilcilerin yasadiklar1 sorunlar

ortaya konulmustur.



1. BOLUM

1. TURIZM SEKTORUNE GENEL BiR BAKIS

Turizm, diinyadaki biiyiik sektorlerden biri olmakla birlikte kiiresel anlamda birgok
paydastan meydana gelmektedir. Turizm sektoriiniin kokenleri insanlarin seyahat etme
isteklerine dayanmaktadir. Teknolojik gelismelere bagl olarak seyahat sektoriinde yasanan
gelismeler turizm sektoriiniin bugiinkii gelisimine zemin hazirlamistir (Ozdogan ve Gencer,
2017. 17). Turizm, “cazibe ve konukseverligi igeren bir ¢evrede turistler, tedarikgiler, ev
sahibi iilkeler ve hiikiimetler arasindaki iliski ve etkilesimlerden kaynaklanan siiregler,

faaliyetler ve ¢iktilar” olarak tanimlanmaktadir (Goeldner ve Ritchie, 2009. 4).

Turizm, irili ufakli birgok sektorle yakin iliskilidir (Bahar ve Kozak, 2013. 176).
Antalya Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi 2014 yilindaki bir arastirmasi sonucunda,
turizmin 54 sektor ile direkt iliski icerisinde oldugunu bulgulamistir (Ozdogan ve Gencer,
2017. 18). Turizm, gelir getirici etkisi ile ilkelerin ekonomilerinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Istihdam yaratma giicii ise onu diger sektdrlerden ayirmaktadir (Yildiz, 2011.
55). Bu gii¢, turizmin insan ihtiyaglarini turizm kaynaklariyla gidermeye c¢alisan “emek-

yogun” bir sektor olmasi ile iliskilidir (Bahar ve Kozak, 2012. 3).

Deginilen noktalarin yani sira turizm; dogal, ekonomik, giivenlik ve saglik ile iliskili
sorunlardan kolay etkilenebilen ekonomik bir faaliyettir (Monterrubio, 2010. 1) Ornegin,
COVID-19 (Yeni Koronaviriis Hastaligi) ilk olarak Cin’in Wuhan Eyaleti’nde 2019 yili
Aralik ay1 sonlarinda belirtileri (solunum yolu ates, oksiiriik, nefes darligi) gelisen bir grup
hastada yapilan arastirmalar sonucunda 13 Ocak 2020’de tanimlanan bir viriistiir. Salgin
baslangigta bu bolgedeki deniz iiriinleri ve hayvan pazarinda bulunanlarda tespit edilmistir.
Daha sonra, insandan insana bulagarak Wuhan basta olmak {izere Cin Halk Cumhuriyeti’nin
diger eyaletlerine ve diger diinya iilkelerine yayilmistir (Saglik Bakanligi, 2021). Avrupa
Komisyonu’na gore, turizm ve ulastirma 6zellikle havayolu sektorii pandemiden en fazla
etkilenen sektorler arasinda yer almaktadir (ILO, 2020. 2). Diinya Turizm Orgiitii
(UNWTO) Barometre’sine (2020) gore, uluslararasi turist variglart 2019 yilinda %4 biiylime
orant ile 1.5 milyar seviyesine erigsmistir. Ancak bu seviye, 2020 yilinda %74 kii¢iilme orani
ile 381 milyona gerilemistir. Bununla birlikte, 2020 yilinda turizm sektoriinde diinya
capinda 1.3 trilyon ABD dolar1 gelir kayb1 yasanmistir. Goriilecegi lizere s6z konusu

donemde turizm sektorii, ekonomik ¢iktilar bakimindan ciddi zarara ugramstir.



Bu aragtirmada, turizmin sektorel yapist ile iligkili olan “emek-yogun” ¢aligma
siirecine odaklanildig1 icin turizm bir sektor olarak ele alinmis ve degerlendirilmistir.
Ancak, turizmin bir sistem olduguna iliskin farkli bakis agilar1 da mevcuttur (Akis Roney,
2018. 6). Oregin, Leiper (1979), turizmin genel gergevesini tartismak amaciyla konuyu
ekonomik, teknik ve biitlinciil olmak iizere {i¢ yaklasim iizerinden tanimlamis ve analiz
etmistir. Analizler sonucunda turizme iligkin tanimlamalara bazi elestiriler getirmistir.
Leiper (1979), ekonomik kaygilar gozetilerek yapilan bir turizm tanimlamasinin turizmin
sektoriinliin ana G6znesi olan “insani” goz ardi ettigini ve ekonomik unsurlar1 6n plana
cikarttigin1 belirtmistir. Bu baglamda, bu ¢ok yonliiliigiin biitiinciil bir tanimlama
gerektirdigini vurgulamistir. Buradan hareketle, turizmin kavramsal g¢ercevesini tartigsmak

amactyla yaptig1 ¢alismasinda biitlinciil bir tanimlamaya ulagmustir.

Cikas vapan turistler-
Transit

Geri dénily vapan turistler- Eonaklama
Eota

Geniz Cevre: Fiziksel, Killtiirel, Sosyal, Ekonomik, Pelitik, Teknoelojik

Turist

Kzbul Eden

Balge

Kaynak. Leiper, N., (1979). The Framework Of Tourism. Towards a Definition of Tourism, Tourist, and the
Tourist Industry, Annals Of Tourism Research, 6(4). 390-407.

Sekil 1.1. — Turizm sistemi

Turizmi bir sistem olarak degerlendiren Leiper (1979), bu sisteminin turist, turist
gonderen bolge, turist kabul eden bolge, seyahat siirecinde transit gegilen bolgeler ve turizm
endiistrisi olmak iizere en az bes 6geyi igerdigini gostermistir. Bu yonde Sekil 1.1, turizmin
cografi, davranigsal, endistriyel ve g¢evresel unsurlari da igeren biitiinciil yapisinin bir
semboliidiir. Davranigsal unsur kapsaminda olan turist, turist génderen bolgeden seyahat
ederek ayrilmasi ve turist kabul eden bolgeye varmasi, orada konaklamasi ve evine geriye
donmesi siireci igerisinde ifade edilmistir. Turizm endiistrisi unsuru, tiim {i¢ cografik unsur
(turist gonderen bolge-turun baslangici-eve geri doniis) icerisinde ifade edilmistir (Leiper,
1979. 404). Yazar, detayl bir analiz sonucunda turizm sisteminin genel bir ¢ergevesini

sunmustur.



Akis Roney (2018), turizmin bir sistem olarak ele alindiginda, “Turistler, turist
gonderen ve kabul eden iilkelerde (veya bolgelerde) yasayanlar, turistlerin gereksinimlerini
karsilayan mal ve hizmetleri {ireten firmalar, hiikiimetler ile dogal ve insan yapisi ¢evrenin
birbiriyle etkilesimden dogan sonuglar1 igeren bir silire¢” olarak tanimlanabilecegini
vurgulamistir. Bu tanimlamaya gore, turizm sadece turistler ve onlarin ihtiyaglarini gideren
isletmelerden meydana gelmemektedir. S6z konusu siirecin bir pargasi olan hiikiimetler ve
ayrica siirecin sosyal, ekonomik ve g¢evresel etkilerinin de g6z ardi edilmemesi

gerekmektedir (Akis Roney, 2018. 7).
1.1. Turizm ve Seyahat Sektoriiniin Tarihsel Gelisimi

Bu baglik altinda, turizm ve seyahat sektoriiniin tarihsel gelisimi diinyada ve

Tiirkiye’de olmak iizere iki alt baglik altinda incelenmistir.
1.1.1. Diinyada Turizm ve Seyahat Sektoriiniin Tarihsel Gelisimi

Turizm, teriminin kokeni Latince “gevirme, yuvarlama, yoniinii degistirme, bir seyi
ters yiiz etme” gibi anlamlara sahip olan “tournare” kelimesine dayanmaktadir. Ayrica,
turizm terimi “yerlesik bulunulan yere donme kosulu ile kisa ya da uzun siire yapilan

gezileri” ifade etmektedir (I¢oz, 2011. 2).

Literatiirde turizmin baslangic noktasinin bilenemeyecegine iliskin goriislerin
olmasina karsin (Kozak vd., 2013. 12), turizmin tarihsel ge¢misi yaziyi, tekerligi bulan ve
ticareti baslatan Siimer Uygarhigi’na dayandirilmaktadir (Kozak vd., 2015. 49). insan
yasaminin en eski ve yaygin yonlerinden biri olan seyahat kavrami, antik donemlere kadar
uzanmaktadir (Kozak vd., 2015. 50). Modern oncesi toplumlarda organize seyahatlere daha
cok toplumun iist sinifi katilmaktaydi. Ornegin, Roma Imparatorlugu’nda s6z konusu kesim
icin zevk ve kiiltiire yonelik genis bir seyahat oriintiisii mevcut olmustur (Urry, 2009. 18).
Misirlilar, Babilliler, Fenikeliler, Giritler ve Yunanllar gibi eski uygarliklar komsularini ve
diger insanlar1 tanima, ticaret ve ruhsal yasamlarini gelistirme gibi amaglarla seyahatler
gerceklestirmislerdir. Ayrica, Eski Yunanlilar deginilen amaglarin yani sira saglik, din ve
Olimpiyat Oyunlari’na katilim gibi amaglar i¢in de seyahatlerde bulunmuslardir (Rabotic,
2014. 102). Bu sebeple, modern anlamda turizm hareketlerinin Eski Yunan’da daha yogun
goriildiigii ifade edilmektedir (Kozak vd., 2015. 50). Misirlilar, insa ettikleri piramitler ile
turizmin gelecegine yon veren Oonemli uygarliklardan biri olmuslardir (Kozak vd., 2013.
12). Gezginler, Misir’a piramitleri ve diger yapilar1 goérmek i¢in seyahatler
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gerceklestirmislerdir (Kozak vd., 2015. 50). Nitekim Antik donemde Misir’in Solon ve
Pisagor gibi {nliilerin ziyaretleriyle bir cazibe merkezi haline geldigi bilinmektedir

(Rabotic, 2014. 102).

Romalilar, ulagim i¢in ilk diizenli yollar1 ve ulastirma araglarmmi kullanima
kazandirmiglardir (Kozak vd., 2015. 50). M.S. 300 civarinda 90.000 kilometrelik ana
caddelere ve 200.000 kilometrelik daha kiigiik kirsal yollar1 igeren bir karayolu ulagim agina
sahip olmuslardir (Gyr, 2012. 6). Bu yol giizergahlarinda insanlarin atlarin1 degistirerek
seyahatlerini giinlerce siirdiirmelerine yardimci olan hanlar da kurulmustur (Kozak vd.
2013. 13). Bu donemde altyapinin gelismesiyle birlikte tatil amagli seyahatlerin sik bir
sekilde yasandigi goriilmiistiir (Gyr, 2012. 6). Ulastirma sistemlerinin yani sira ortak bir
para, dil ve hukuk sistemi, Roma Ddénemi’nde “turizme” katki saglayan diger unsurlar

olmuslardir (Rabotic, 2014. 104).

Eski Yunanlilar ve Romalilar bos zaman, eglence ve seyahatlere biiyilk 6nem
vermiglerdir. Nitekim o donemde “tatil” ile iliskilendirilen “feria” diye bir kavram
kullanilmistir (Rabotic, 2014. 101). Roma doneminde kalabalik ve sagliksiz yasam
kosullarindan uzaklasmak icin her yaz {ist siniflarin ve kitlelerin akin ettigi “sahil tatil
yerleri” nin oldugu bilinmektedir. Roma'dan yiiz mil uzakliktaki Napoli Korfezi'nde
turistler, kiytya yakin konumda bulunan bir¢ok pansiyonda oda kiralamig; sahil bar ve
restoranlarinda zaman gecirmislerdir. Bununla birlikte zengin Romalilar, Misir ve
Yunanistan sahillerine de gitmislerdir. Bu sebeple, kitle turizminin ilk {ireticisinin esasen

Roma Imparatorlugu’nun oldugu ifade edilmektedir (Rabotic, 2014. 104).

Roma Imparatorlugu’nun zayiflamasini takip eden siire¢, turizm agisindan bazi
sorunlara yol agmigtir. Roma Imparatorlugu’nun ¢okiisiiyle birlikte baslayan Karanlik Cag
doneminde kilisenin, zevk amagli faaliyetleri diinyevi olmasindan dolayr yasaklamasi
turizme olumsuz yansimistir. Bu donemde daha c¢ok “din” 6n planda olmustur. Din
adamlar1, halkin iizerinde din konusunda dayatmalarda bulunmuslardir. Bdylece, dinsel
amacli turizm hareketlikleri 6nem kazanmistir. Kilisenin baskict ve olumsuz yonlerine
karsin katedrallerin yapimina maddi destek saglamasi gibi olumlu faaliyetlerde bulundugu
da gorilmiistiir. Bu katedraller, karanlik ¢ag sonrast gelen Ronesans doneminin eserleriyle
birleserek, ozellikle “Grand Tour” (Biiylik Tur) gezginlerinin kiiltiir ve egitim amacglh
seyahatlerinde &nemli cazibe unsurlari olmuslardir (Kozak vd., 2015. 50; Ozdogan ve

Gencer, 2017. 18. Kozak vd., 2013. 13). Kiiltlir ve egitim amagh yapilan seyahatleri ifade
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eden Grand Tour (Urry, 2009. 238), 17. yiizyilin sonlarinda aristokrasi ile iist sinifin, 18.
yizyilin sonlarinda ise meslek sahibi orta smifin ogullar1 acisindan yerlesik bir hal
kazanmistir (Urry, 2009. 18). Bu turlar, Karanlik Cag’in din odakli turizm anlayisin1 geri
planda birakarak kiiltiir turizmi olarak ifade edilen yeni bir turizm ¢esidinin gelisiminde rol

oynamistir (Kozak vd., 2013. 13).

1712 yilinda ilk buhar makinesinin icadi ile tarim toplumundan sanayi toplumuna
gecis siireci (1750-1914) baslamistir. Sanayilesme siireci sonunda olusan pazar yapisi,
uretim-nakliye-pazar iliskileri ihtiyacin1 dogurmustur. Boylece, ulasim ve alt yapi sistemleri
onem kazanmis ve turizm hareketliliklerinde biiyiik rolii olan seyahat kolaylagmistir.
Gliniimiizde, turizm sektoriiniin 6nemli bir paydasi olan seyahat acentalarinin dogusu bu
doéneme denk gelmektedir (Kozak vd., 2013. 14). Thomas Cook, 1841 yilinda “Temperance
(Yesilay) Dernegi” iiyelerini bir toplantiya gétiirmek icin Ingiltere’nin Leicester kentinden
Loughbrough kentine tren seferi diizenlemistir. Bu donemde ilk defa 6zel gidis-doniis
biletleri bastirmis ve Leicster-Loughbrough kentleri arasinda gergeklesen seyahati 570
kisinin katilimiyla s6z konusu dénem i¢in uygun bir maliyetle saglamustir. Ilk basta kar elde
etme amaci olmayan Cook, insanlarin kendileri i¢in geziler organize edilmesinden memnun
olduklarini fark etmistir. Bu durumu bir “ig”e doniistiiren Cook sayesinde yeni bir meslek

anlayis1 ortaya ¢ikmis ve gelismistir (Urry, 2009. 50; i¢oz, 2011. 13-14).

Avrupa’da 17. yy.’da sanayilesme ile kendini goésteren modernlesme siireci, 20
yy.’da biitiin diinyaya yayilmistir (Kozak vd., 2013. 15). Hizli artan refah diizeyi, bos
zaman, gelir ve teknolojik gelismeler sonucunda turizm giinlimiizde onemli bir sektor
olmustur (Kozak vd., 2015. 55). Ulasimdaki gelismeler, 6zellikle kitle turizminin artisinda
onemli rol oynamustir (Urry, 2009. 44-45). Ikinci diinya savasindan sonra uluslararasi
turizmde dikkat ¢eken bir artis yasanmistir (Kozak vd., 2015. 55; Akis Roney, 2018. 18).
Bu artisin yasanmasinda savas sonrasi, “ucgaklarin gelistirilmesi, jet motorunun bulunmasi,
askerlerin ve yakinlarmin bu biiyiik savagslarin yapildiklari yerleri gérmek istemeleri” gibi

unsurlar rol oynamistir (Kozak vd., 2013. 16).

Giiniimiize kadar gecen siirede kitle seyahatleri bireysel seyahatlere kiyasla daha
fazla gelismistir. Bunun sebebi ise, tur operatdrlerinin kitlesel seyahatleri iiretmesi ve
0zendirmesi, deniz-kum-giines tigliisiine yonelik hizmet sunan isletmelere olan talebin de
hep yiiksek kalmasidir. Boylece, turizm Sektorii deniz-kum-giines tgliisiine yogunlasan,

standart irlinler iireten ve mevsimsellige bagli bir yapiya sahip olmustur. 20. yy.
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sonlarindan itibaren Kkitle turizminin olumsuz yonleri turizm paydaslart tarafindan
tartisitlmaya baslanmistir (Kozak vd., 2015. 55-56; Kozak vd., 2013. 16).

Nitekim ilerleyen siirecte, sanayilesme sonucunda kitlesel iiretim mantigina bagh
olarak fosil yakit kullanim1 vb. durumlar ¢evre kirliligine yol agmis ve kiiresel 1sinma gibi
sorunlar ortaya c¢ikmustir. Turizm-gevre etkilesimi gbéz Oniine alindiginda ¢evresel
olumsuzluklardan turizm sektoriiniin de olumsuz etkilenecegi agik bir sekilde goriilmiistiir.
Boylece, insanlar kitlesel iiretim ve tiikketim mantigina tepki olarak yeni arayiglara
girmiglerdir. Bu yeni donemde turizm sektorii acisindan da “siirdiiriilebilir turizm” gibi
kavramlar 6nem kazanmaya (Kozak vd., 2013. 17) ve bireysel seyahatler tercih edilmeye
baglamistir (Urry, 2009. 36).

Kozak vd. (2013) gergeklestirdikleri ¢alismada turizmin tarihsel gelisimini
sistematik bir sekilde ele alarak turizm paradigmasinin degisimini genis bir bakis acisiyla
sunmuslardir. Tablo 1.1.’de goriilecegi lizere, sosyal yapi, iiretim bigimleri, teknolojik
gelismeler ve turizm pazarinin niteligi gibi unsurlar turizm paradigmasinin degisiminde

etkindir. Bu yonde, tarihsel siiregte ti¢ farkli paradigma goriilmiistiir. Bunlar; modern 6ncesi,

modern ve post-modern turizm paradigmalaridir

Tablo 1.1. Tarihsel Siirec Icerisinde Turizm Paradigmasi

. Modern Oncesi Turizm . . Post-Modern Turizm
Paradigma . Modern Turizm Paradigmasi .
Paradigmasi Paradigmasi
Orta sinifin gligclenmesi ile
Sinifsal farkliliklara dayali | siniflar arasi farklarin Kiiresellesmenin etkisi,
sosyal yapi, kolelik, azalmast, insan ve ¢alisan bireysellesme ve farklilagsma
Sosyal turizm bilincinin eksikligi, | haklarindaki gelismeler, sosyal | ¢abalari, bos zamanin ve
Yap1 bos zaman ve seyahat giivenlik sistemlerinin kendini gergeklestirmenin birer
hakkinin st sinifa 6zgii gelisimi, devletin sermaye toplumsal ihtiya¢ oldugu
olmast sahiplerine kars1 orta sinift sosyal yap1
yasalarla korumasi
Standartlagmams, Post-Fordist iiretim anlayisi
) zanaatkarlhiga dayali Fordist {iretim anlayisi, k. bi 570l tilketic ’
Uretim iretim bigimleri, iist standartlagmaya, verimlilige, esnet, DITeye 0zel, tuk .
Bigimleri siifin bireysel tercihlerine | 6l¢cek ekonomisine ve aracilara odakhvve z.l.racnllaira b.a.glmhhglr.l
gore sekillenen tiretim dayali kitlesel tiretim ?Zal.dlgl,.sgrdur.uleblhr-(;evrem
biimleri iiretim bigimleri
Demiryolu ve havayolu
Ulasim imkanlariin ilk tagimaciliginin gelismesi, daha | ; c
ornekleri, ilkel karayolu ve | giivenli, k%)nforﬁl ve ucuz kara Ipternet, bl!gl Ve.ﬂ.etl.s m
Teknolojik | denizyolu tasimaciligimmin | ve deniz ulagim araglarinin 51lstem1§r1n.1n ESISI?U_, .
Gelismeler | ortaya ¢ikisi ve gelisimi, ortaya ¢ikisi (otomobiller, ?k?)sri?olr ahrll;til; )g:agim
demiryollarinin kurvaziyer gemiler), bilgi ve ; i
temellerinin atilmasi iletigim teknolojilerinin gergeklik
kitlesellegsmesi




Tablo 1.1. Tarihsel Siirec Icerisinde Turizm Paradigmasi (Devamr)

Modern Oncesi

Modern Turizm

macera turlari

Paradigma | Turizm . Post-Modern Turizm Paradigmasi
. Paradigmasi
Paradigmasi
Turizm Turizm pazarina iist | Sanayilesme sonrasi yogun | Turizm talebinde oOnce Kkitlesel
Pazarimin smifin  taleplerinin | calisma kosullarina bagl | ¢esitlenme daha sonra ozel ilgiye
Niteligi yon  vermesi, st | olarak ortaya cikan | dayali bireysel degisimler,
smifin bireysel | dinlenme ihtiyacinin sekil | tiketicilerde cevreyi koruma
tercihlerine  yonelik | verdigi esitlik ve sosyal | bilincinin gelismesi, mevcut
turizm arzi adalet ilkeleri etrafinda | gerceklikten daha fazlasimi talep
belirlenen  bireysellikten | etme, zaman ve mekandan bagimsiz
uzak kitlesel nitelik tagiyan | olma istegi ve kategorisizlesme
turizm pazari
Turizm [lk  medeniyetlerle | Sosyal turizmin ortaya | Otantik deneyim sunan, Kkisisel
Cesitleri ve | baslayan ticari amaglt | ¢ikisi, dinlence temelli | tercihlere dayanan, dogaya, kiiltiire,
Turistik seyahatler, dini | deniz-kum-giines egitime ve hobiye dayali turizm
Uriinler etkinliklere ~ katilim | gergevesinde sekillenmis | gesitlerinin ortaya ¢ikisi (giftlik
amagl seyahatler | Kitlesel konaklama, | turizmi, kiiltiirel miras turizmi,
(hac seyahatleri vb.), | seyahat ve aracilik | kongre turizmi, aligveris ve kumar
termal kaynaklara | hizmetleri turizmi vb.); teknolojik gelismeye
saglik amaglt bagli olarak ortaya ¢ikan uzay
seyahatler, caginin gostergesi olan uzay turizmi,
gezginlerin  bireysel temali parklar, temali oteller gibi

gegmis ve gelecegin  bir arada
sunuldugu ist-gerceklikler ve sanal
gerceklikler

Kaynak. Kozak, M.A., Evren, E., ve Cakir, O. (2013). Tarihsel

Anatolia Turizm Aragtirmalar1 Dergisi, 24 (1). 7-22.

Siire¢ Icerisinde Turizm Paradigmas,

Bir sonraki kisimda Tirkiye’de turizm ve seyahat sektOriinlin tarihsel gelisimi

incelenmistir.

1.1.2. Tiirkiye’de Turizm ve Seyahat Sektoriiniin Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye’de turizm ve seyahat sektoriiniin tarihi cumhuriyetin kurulus Oncesine

dayanmaktadir (I¢dz, 2011). Bu yonde, I¢céz (2011) Tiirkiye’de seyahat ve turizm

sektoriiniin gelisimini “Cumbhuriyet Oncesi, Cumhuriyet’in Ilk Yillar1 ve 1950 sonras1”

olmak tizere ii¢ donem igerisinde incelemistir.

Daha once belirtildigi iizere, seyahat acentacilig1 faaliyetleri 1841 yilinda Thomas

Cook ile baslamistir. S6z konusu faaliyetler daha sonra Wagon-Lits/Cook olarak tiim

diinyada kendini gostermistir. Bu isletme, iilkemize Seyahat acentaciligimi ilk getiren

sirkettir. Cumhuriyet 6ncesi II. Mahmut doneminde alinan Kirlangig¢ (Swift) isimli buharli

gemiyle deniz tasimacigr baslamistir. Bu yonde, iilkemize getirilen buharli gemiler ilk

turizm hareketliligi 6rnekleri olmustur. 1900°lii yillarda Istanbul’u da kapsayan bir hat ile



iilkemize gelen Orient Express demiryolu sirketi sektore bir hareket kazandirmistir.
Tasimacilikta meydana gelen gelismeler, yabanci sirketlerin {ilkemize yatirim yapmasina
yol agmistir. Tiirkiye’de ilk yatakli vagon seferi 1924 yilinda Wagon Lits sirketi ile
gerceklesmistir. Ancak, ucak sanayinde yasanan gelismeler sonucunda bu sirket 1972
yilinda tim varligint TCDD’ye (Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demir Yollar1) aktarmis ve
Tiirkiye’den ayrilmistir (Igoz, 2011. 23-24).

Tiirkiye’de turizm alanina iliskin ilk énemli kurum 1923’de Istanbul’da faaliyete
baslayan “Tiirk Seyyahin Cemiyeti”dir (i¢dz, 2011. 24). Bu kurumun ismi ilerleyen
yillarda “Tiirkiye Turing Kuliibii” ve sonrasinda “Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu”
olmustur (Yildiz, 2011. 58). Tiirkiye’de seyahat acentaciliginin tarihi 1923’de kurulan
TURING’e (Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu) dayanmaktadir. TURING, o dénemde
tam anlamiyla seyahat acentaciligi hizmeti sunamamasina karsin ilk reklam afisleri, yol
haritalar1, otel rehberleri ve brosiirlerin hazirlanmast ve kullanilmasi gibi turizm adina
onemli olan faaliyetlerde bulunmustur. Tiirkiye’de ilk seyahat acentasi 1925 kurulan
NATTA (Milli Tirk Seyahat Acentaciligi-Ziya ve Ortaklar1)’dir. Bu acenta, dort ortak
tarafindan Seyyahin Cemiyeti yonetim kuruluna, “Milli Tirk Seyahat Acentaciligi-Ziya ve
Ortaklar1” baslikli bir kagitla bagvuru girisimleri sonucunda kurulmustur. Bu acenta; arag
kiralama ve bilet satig, yurt i¢i ve disi tur organize etme ve rehber saglama gibi faaliyetleri
yerine getirmistir. 1800°lii yillarda Istanbul’da ilk oteller hizmet vermeye baslamstir.
Londra, Pera Palas ve Tokatlayan gibi oteller bu doénemde hizmete giren Onemli
isletmelerdir. ilerleyen yillarda, karayollarmin gelisimi ve kruvaziyer gemilerinin sefer
sayisinin artigina bagli olarak turizm hareketleri hiz kazanmistir. Turizmde 6nemli bir yere
sahip olan diger bir sektor ise havaciliktir. Bu yonde, Tiirkiye’de 1925 yilinda kurulan

“Tiirkiye Teyyare Cemiyeti” bu alanda faaliyet gdsteren 6nemli bir kurulus olmustur (I¢éz,
2011. 27).

Tiirkiye’de turizm, devlet ve Ozel sektor girisimleri sonucunda 1950°li yillardan
itibaren giderek onem kazanan bir sektér konumuna gelmistir (I¢oz, 2011. 28). Ornegin,
1960’1 yillarda turizme iliskin kalkinma planlar1 hazirlanmistir. Turizm Bakanligi’nin
kurulmasi da bu donem igerisinde gergeklesmistir (Yildiz, 2011. 58). 1955 yilinda acentalar
aras1 iliskileri diizenleme ve diger sorunlarin ¢dziimiine iliskin olarak TUSTAC (Tiirkiye
Seyahat Acentalart Cemiyeti) kurulmustur. Kurumun galismalar1 sonucunda 1972 yilinda

acentalarin caliyma diizenini igeren 1618 sayili kanun yiiriirliigii girmis ve TURSAB
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(Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi) kurulmustur (i¢6z, 2011. 29). 2019 yil1 itibariyle bu
kuruma kayith 11.410 acenta bulunmaktadir (Kiiltir ve Turizm Bakanligi, 2021).

Giliniimiizde seyahat acentalari, turizm sektoriinde 6nemli bir yere sahiptir.
1.2. Tur Operatorliigii ve Seyahat Acentaciliginin Tanimlanmasi

Bu baglik altinda, oncelikle tur operatorliigiiniin tanimlanmasi ve siniflandirilmasi,
Diinya’da ve Tiirkiye’de faaliyet gosteren Oncii tur operatorleri agiklanmistir. Daha sonra,
seyahat acentalarimin tanimi, siniflandirilmasi, seyahat acentalarmin turizm sektoriindeki

rolii ve seyahat acentalarinin orgiitsel yapisina yer verilmistir.
1.2.1. Tur Operatorliigiiniin Tamim ve Simiflandirilmasi

Tur operatorleri, bir turun tiim bilesenlerini bir araya getirerek olusturdugu triinii
kendi firmalar1 ile direkt olarak veya yetkili perakendeci seyahat acentalar1 araciligiyla son
tilketiciye satisin1 gerceklestiren isletmelerdir. Tur operatorleri, ulasim, konaklama,
havalimani transferleri gibi hizmetleri indirimli fiyat ve biiylik miktarlar ile satin
almaktadirlar. Bu sebeple, bir tatil paketini bireysel bir turistin kendi basina

ayarlayabileceginden daha diisiik bir maliyetle iiretebilmektedirler (Goeldner ve Ritchie,

2009. 201-202).

Tur operatorleri, farkli isletmelerin hazirlayip satisa sundugu hizmetlerin
pazarlamasint  degil, kendi irettikleri hizmetlerin dagitimi  ve pazarlamasim
gerceklestirmektirler (Misirl, 2018.  201). Satisin1 yapacaklar {iriiniin pazarlamasina
baslamadan once ise o turu olusturan tiim bilesenleri bir araya getirmek i¢in yogun ¢aba
gostererek risk tstlenmektedirler. Konaklama isletmeleri 6nceden imzalanan kontenjan
anlagmalari, tasimacilik firmalari ile imzalanan s6zlesmeler bu risk kapsamindadir. Nitekim
s0z konusu kontenjanlarin satigin1 gerceklestirmek, operatorler icin en biiylik riski
olusturmaktadir. Bu yonde, riskleri en aza indirgemek amaciyla iiriinler dogrudan veya
seyahat acentalar1 kanaliyla tiiketicilere ulagtirllmaktadir. Bu sebeple, tur operatdrlerinin
uirettikleri {irtinleri satan seyahat acentalarinin herhangi bir sorumlugu bulunmamaktadir.
“Risk” konusundaki bu temel ayrim seyahat acentalar1 ve tur operatorleri arasindaki en

belirgin farklilig1 goéstermektedir (Misirli, 2018. 206).

Sekil 1.2.°de tur operatorlerinin seyahat sektorii igerisindeki rolii ve konumu

gosterilmektedir.
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Kaynak. Goeldner, Charles R. ve J. R. Brent Ritchie. (2009). Tourism. Principles, practices,
philosophies (11). Canada. John Wiley Sons,Inc.

Sekil 1.2. Tur operatdrlerinin seyahat sektoriindeki rolii

Sekil 1.2.’e gore, seyahat hizmetlerini bir perakendeci seyahat acentasindan veya
dogrudan seyahat hizmeti tedarik¢ilerinden (havayolu firmalari, oteller vb.) satin alabilen
tiketiciler itici giic konumundadir. Tur operatdriiniin rolii ise, seyahat acentalar1 araciligiyla
tilkketicilere satilabilen ve tek bir paket icerisinde olmasi gereken havayolu hizmetleri, diger
tastyicilarin hizmetleri ve yer hizmetlerini bir araya getirmektir (Goeldner ve Ritchie, 2009.
202)

Tirkiye’de tur operatorliigii, asir1 sermaye ihtiyact ve pazarlama uzmanligi gibi
durumlan gerektirdigi i¢in var olmayan bir kurulustur. Kozak vd. (2015), bu konuda 1618
sayil1 “Seyahat Acentalar1 Kanunu”nda yapilacak diizenlemeler ile bu alandaki kavram
belirsizligi ve yasal boslugun giderilmesi gerektigini ifade etmektedirler. Tiirkiye’de tur
operatorliigii gorevini (A) grubu seyahat acentalar1 iistlenmeye caligmaktadir. Ancak, (A)
grubu acentalar da tam anlamiyla tur operatorliigii gorevini yerine getirme Ozelligini

tasimamaktadirlar (Kozak vd., 2015. 88).

Tiirkiye’de tur operatorliigii konusuna iliskin bir siniflama bulunmamasina karsin
diger iilkelerde, seyahat acentalar1 ve tur operatdrleri olarak bir siniflama yer almaktadir. Bu
yonde, tur operatorlerini de seyahat acentalarina benzer sekilde kendi aralarinda uzmanlik

ve faaliyet alanlarina gore siniflandirmak miimkiindiir.
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Kaynak. Misirly, 1. (2018). Seyahat Acentacilig1 ve Tur Operatdrliigii, Ankara. Detay Yaymcilik.

Sekil 1.3. Tur Operatorlerinin Siniflandirilmasi

Sekil 1.3.de goriilecegi ilizere tur operatorleri uzmanliklarina gore farkli sekilde
siiflandirilmigtir. S6z konusu siniflama, genel gecer bir nitelige sahip olmamasina karsin
tur operatorliigii konusuna iliskin genel bir ¢erceve ¢izmesi agisindan dnem tasimaktadir. Bu
baglamda, amaclarina gore tur operatdrleri, genclik, sportif, dini ve kiiltiirel turizm gibi
amaglara yonelik olarak hizmet saglayan isletmelerdir. Ulasim araglarina gore tur
operatdrleri, deniz, hava, kara ve demir yolu ile turizm konusunda uzmanlasmislardir. Ozel
pazara gore tur operatorleri, spor, din, yas kusaklari veya kisilerin 6zel ilgi alanlar1 gibi
konularda uzmanlhk kazanmislardir. Kitlesel pazara gore tur operatdrleri, dernek iiyeleri ve
birlikleri gibi kapali gruplara ve turizm Orgiitlerine yonelik tur organize etmede
uzmanlagsmisladir. Turizm 6zel alanina gore tur operatorleri, fuar, kongre, yat gibi turizm
alanlarda uzmanlik sahibi isletmeler kapsamindadir. Firma bazinda tur operatorleri ise,
biiyiikk Olgekli oOrgiitlerin ¢alisanlarina yonelik turlar organize etme kapsamina ifade

edilmektedir (Misirli, 2018. 207).
1.2.2. Diinyada Oncii Tur Operatorleri

Tur operatorleri, seyahat acentalarina benzer sekilde is hacimlerinde yasanan
gelismelere bagli olarak islemlerine baslamislardir. Giinlimiizde faaliyette bulunan tur
operatorleri arasinda esas gelir kaynaklarinin farkli sektorlerden saglayan gruplarin oldugu
bilinmektedir. Ornegin, Almanya’da bankacilik ve finans gruplari ve Ingiltere’de bir

elektronik firmasi diinyanin 6nde gelen tur operatorleri arasinda yer almaktadir (Misirli,
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2018. 202).

Diinyada o6nde gelen bazi tur operatorleri bulunmaktadir. Thomson Family
Adventures Massachusets, her yastan ¢ocugu olan aileleri eglendirme ve egitme misyonuna
sahip ve yiiksek maceralarla dolu bir operatordiir. Absolute Travel Newyork Amerika,
sektordeki liiks ve pahali turlari {ireten bir operatordiir. Artisans of Leisure Newyork ise
diinyadaki 6zellestirilmis turlar konusunda uzman bir operatordiir. Classic Journeys San
Diego Amerika, ekonomik fiyatli macera turlar1 diizenleyen bir tur operatoriidiir. Ayrica,
Thomson Travel (Ingiltere), China Travel Service (Cin), Tui (Almanya) (Misirl, 2018.
202) ve Coral Travel (Rusya) diinyada farkli turizm pazarlarina hakim tur operatorlerine

ornektir.
1.2.3. Tiirkiye’de Oncii Tur Operatérleri

Tiirkiye’de yasal olarak tur operatorliigli kavrami kullanilmamasina karsin (Maisirli,
2018; Kozak vd., 2015) bu hizmeti yerine getiren Oncii seyahat acentalar1 mevcuttur.
Omegin 1991 yilinda kurulan ETS Tur, yurt i¢inde ve yurt disinda paket tur ve otel
konaklama hizmetleri saglamaktadir. Ayrica, biinyesinde barindigi diger markalar ile
birlikte kisiye 6zel ve liiks seyahat programlart ve uygun maliyetli ugak bileti satis gibi
hizmetleri de sunmaktadir (ETS Tur, 2021). 1987 yilinda kurulan Jolly Tur, Tirkiye
merkezli bir operatordiir. Tiirkiye genelinde giiglii otel baglantilart ve g¢evrimici olarak
birbirine bagli 600°u gegen satis noktasi ile turizm sektdriinde saglam bir teknolojik alt yap1
ile hizmet sunmaktadir (Jolly Tur, 2021). 1977 yilinda Kusadasi’nda kurulan Diana Travel,
tur operatorii temsilciligi, bulundugu bolgede feribot seferleri ve otel isletmeciligi gibi
alanlarda hizmet sunmaktadir (Diana Travel, 2021). 1992 yilinda kurulan OTI sirketler
grubu, tur operatorliigii, seyahat acentaciligi, yer hizmetleri, destinasyonlar yonetim
merkezi, havacilik, konaklama ve giivenlik faaliyet alanlarinda hizmet saglamaktadir (OTI
Holding, 2021). Ayrica, Peninsula Tours, Kilit Global, Tantur, Club Valstur ve Detur Group

Tiirkiye’de turizm sektoriinde hizmet veren tur operatorlerine 6rnektir (Misirli, 2018).
1.3. Seyahat Acentalarimin Tanimi ve Simiflandirilmasi

Tiirkiye’de seyahat acentalar1, 1618 sayil1 Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1
Birligi Kanunu’na tabidir. Bu kanuna gore, seyahat acentalari. “Kar amaci ile turistlere,
turizmle 1ilgili bilgiler vermeye, paket turlar1 ve turlar1 olusturmaya, turizm amach
konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence saglayan hizmetleri gormeye yetkili olan,
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olusturdugu irtinii kendi veya diger seyahat acentalar1 vasitasiyla pazarlayabilen ticari
kuruluslardir” seklinde ifade edilmektedir (i¢6z, 2011. 72). Seyahat acentalar: genel
olarak, yasal, yapisal, islevsel ve sunduklari hizmet tiiriine gore dort baslik altinda

smiflandirilmaktadir.

Tablo 1.2.°de goriilecegi lizere, seyahat acentalar1 islevsel olarak ise karsilayict
(incoming) ve gonderici (outgoing) olmak lizere ikiye ayrilmaktadir. Karsilayici seyahat
acentasi, yabanci tur operatorlerine gore gidilecek iilkedeki yerel karsilayici acentalari ifade
etmektedir. Gonderici acentalar, yurt disina tur organize ederler ve miisterilerinin biiyiik
cogunlugu grup miisterilerden bagimsizdir. Bu acentalar, kii¢iik 6l¢ekli bir tur operatorii gibi
calismaktadirlar. Yapisal siniflama, biiyiik dagitim acentalari, endiistriyel firma acentalari
ve bagimsiz acentalar1 icermektedir. Son olarak acentalar, kongre organizasyon, arag

kiralama, tur satis gibi sunduklar1 hizmetlere gére smiflandirilmaktadir (Icdz, 2011. 92)

Tablo 1.2. Seyahat Acentalarinin Siniflandirilmasi

Havayolu bilet satig acentalari
Tur satis acentalari

Tur operatorii temsilcisi acentalar
Arag kiralama acentalari
Ulastirma acentalar1

Kongre toplant1 acentalari
Tesvik seyahati acentalar1

Yat acentalar1

Biiyiik dagitim acentalari
Yapisal siniflandirma Endiistriyel firma acentalar1
Bagimsiz acentalar

Karsilayici (incoming) acentalar
Gonderici (outgoing) acentalar
A Grubu acentalar

Yasal simflandirma B Grubu acentalar

C Grubu acentalar

Sunulan hizmet tiiriine gore siiflandirma

islevsel simiflandirma

Kaynak. Icdz, O. (2011). Seyahat Acentalari ve Tur Operatorliigii Yonetimi, Ankara. Turhan Kitabevi.

Tiirkiye’de seyahat acentalar1 1618 sayili kanuna gore ii¢ grupta toplanmaktadir.
Bunlar (A), (B) ve (C) grubu seyahat acentalaridir. S6z konusu acentalarin gruplarina gore

sunduklar1 hizmetler agagida agiklanmistir (Kozak vd., 2015. 89).

(A) Grubu seyahat acentalari. 1618 sayili kanunun ilk maddesinde yer alan tiim
hizmetleri sunmaya yetkilidirler. Bu hizmetlerin yani sira doviz islemleri, vize ve pasaport,
ara¢ kiralama islemleri, ulastirma firmalarinin biletlerini satma, paket tur pazarlama ve yurt

ici/dis1 seyahatler diizenleme gibi hizmetler sunmaktadirlar.
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(B) Grubu seyahat acentalar1. Karayolu, havayolu, demiryolu ve denizyolu ulastirma
araclar1 ile (A) grubu acentalarin organize edecekleri turlarin biletlerini satmaya

yetkilidirler.

(C) Grubu seyahat acentalar1. Yurt i¢i turlar1 organize etmek ile yetkilidirler (Kozak
vd., 2015. 89). S6z konusu siniflama, seyahat acentalarinin Tiirkiye’deki yasal siniflamasini

gostermektedir.
1.3.1. Seyahat Acentalarinin Turizm Sektoriindeki Rolii

Pazarlama literatiirinde seyahat acentasi, miisterileri adma hareket eden,
tedarikcileriyle (havayollar1, oteller, tur operatorleri) anlagsmalar yapan ve séz konusu
tedarik¢ilerden komisyon veya miisterilerden iicret alan bir araci olarak tanimlanmaktadir
(Goeldner ve Ritchie, 2009. 184). Bir seyahat acentasinin araci olarak rolii, misteriler ve
tedarikgiler arasinda yiiksek derece iletisim ve isbirligi saglamaktir. Onceden genel algl
seyahat acentalarinin satis hacmine bagli olarak tedarikgilerden 6nemli oranda komisyon
aldiklar1 icin onlarin ¢ikarina gore hareket ettigi yoniinde olmustur. Giiniimiizde seyahat
acentalari, gelirlerinin ¢ogunu miisterilerinden saglamaktadir. Is konseptleri, miisterilerine
seyahat yonetimi calismalarinda yardimci olmaktir. Esas rolleri ise, tedarikgilere karsi
misterilerin ¢ikarina gore hareket etmektir (Aguiar-Quintana vd., 2016. 99). Kisacasi
seyahat acentasi, miisterilerinin paralarin1 ve zamanlarini koruyan bir danigsman ve uzman

konumunda bulunmaktadir (Goeldner ve Ritchie, 2009. 184).

Gilinlimiizde internet kullaniminin artan 6nemi ve giicii, seyahat acentalarinin bilgi
tedarik¢isi olma roliinii etkilemistir (Aguiar-Quintana vd., 2016. 100). Giiglii bir ara¢ olan
internet, yiizlerce farkli secenege erisim ve destinasyonlar hakkinda derinlemesine bilgi
edinme gibi olanaklar saglamaktadir. Bu anlamda internet, miisteriler icin bir alternatif
konumundadir. Ancak, internetin etkin kullanimi icin kisilerin neyi aradigim1 ve hangi
sorular1 cevaplamak istedigini bilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde, kisilerin zaman kayb1
yasamasi1 s0z konusu olacaktir. Bu noktada, seyahat acentalar: fark yaratici bir giice sahiptir.
Seyahat acentalari, sektor hakkinda detayli bilgiye sahiptir. Acentalarin sektdrdeki
uzmanligl, miisterilere zaman ve maliyet agisindan faydalar saglamaktadir. Internet,
giintimiizde degerli bir bilgi kaynagidir. Ancak, internetin miisterilerine yardimci olmak i¢in
kisisellestirilmis hizmetler ve cesitli alternatifler saglayabilen “insan” faktoriiniin yerini

almasi1 zor goriilmektedir. Geleneksel seyahat acentalari, miisterilerini memnun edecek olan
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hizmetin nasil saglanmas1 gerektigini iyi bilmektedirler. Bu agidan, internet sitelerine gore
avantajli bir konumda yer almaktadirlar. Ornegin, geleneksel seyahat acentalari
miisterilerinin 6zel giinleri, seyahat ge¢misleri ve rotalari, biitge ve zaman kisidi gibi
durumlarina iliskin bilgi saglama sansina sahiptirler. Acentalar, olusturduklar1 veri tabani
sayesinde miisterilerine 6zel programlar sunabilmektedir. Bu anlamda, “kisisel dokunus”
geleneksel seyahat acentalari icin giliclii bir rekabet avantaji meydana getirmektedir

(Goeldner ve Ritchie, 2009. 187).

Goriilecegi lizere, teknolojik gelismelere bagl olarak seyahat acentalar1 ve “internet”
arasinda bir rekabet durumu séz konusudur. Aguiar-Quintana vd. (2016), Ispanya’da
gerceklestirdikleri caligmada geleneksel seyahat acentalarmin rekabetgiliklerini  ve
sektordeki varliklarini nasil stirdiirebileceklerini incelemislerdir. Bu kapsamda, acenta
yOneticileri ve uzmanlariyla onlarin sektore yonelik olas1 gelecek beklentileri ve senaryolara
iligkin goriiglerini belirlemek tizere goriigsmeler gergeklestirmislerdir. Calismanin sonucunda
ise, sektore iliskin on dort ana egilim ve yirmi ii¢ strateji Onerisi belirlenmistir. Bununla

birlikte, gelecekte sektor icin faydali olabilecek arastirma konulart da sunulmustur.
1.3.2. Seyahat Acentalarimin Orgiit Yapisi

Tim kar amagli igletmelerde oldugu gibi seyahat acentalarinin da kendi is
hacimlerine gore isletme faaliyetlerini Orgiitlemesi gerekmektedir. Bu orgiitlenme bi¢imi
acentalarin boyutuna gore farklilik gostermektedir. Kiigiik boyutlu bir acentada gorev
dagilmlar1 ve orgiit yapilar1 basit bir nitelik tasimaktadir. Isletmenin is hacminin
bliylimesine bagli olarak orgiit yapist ve isletme ici ve dist gorev dagilimlart da daha
karmasik bir yapiya biirlinmektedir. Seyahat acentalari, hizmet iireten ve sunan
isletmelerdir. Bu yonde, isletme ve orgiit yapilar1 diger mal {ireten isletmelere gore farkl
ozelliklere sahiptir. Ancak farkli bicimlerde de olsa ekonomik isletmelerde var olan satin
alma, lretim, pazarlama ve satig, yonetim ve finans gibi temel isletme islevleri ve
orgiitleme, yiiriitme, koordinasyon ve denetim gibi ydnetim islevleri yiiriitmektedirler (I¢oz,
2011. 80-82).
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Kaynak. I¢6z, O.’den (2011) uyarlanmustir.

Sekil 1.4. Ornek bir seyahat acentas1 drgiit yapisi.

Sekil 1.4.°de orta boyutlu bir seyahat acentasinin 6rgiit yapisi sunulmustur. Sekil
1.4.’de yardimci hizmetler boliimiinde yer alan kisiler ayn1 zamanda operasyon bolimiini
olusturmaktadir. Arastirmanin odaginda yer alan “acenta temsilcileri” de boliim icerisinde
yer almaktadir. Bu yonde, 6zellikle operasyon bdliimiinde yer alanlarin oOrgiit yapisi

icerisindeki gorev ve sorumluluklari {izerinde durulmustur.

Operasyon bdliimii, acenta tarafindan organize edilen tur ve havalimani transferleri
gibi hizmetlerin sorunsuz sekilde yiiriitiilmesinden sorumludur. Operasyon boliimiinde, gezi
ve organizasyon yoneticisi, operasyon sorumlusu, turist rehberi, soforler ve acenta
temsilcileri yer almaktadir. Gezi yoneticisi, turlara iliskin mali islemler ve turlarla ilgili
rezervasyonlar1 takip etme gibi gorevlerini yerine getirmektedir. Operasyon sorumlusu,
organize edilen turlarin niteligini denetlemekte ve &zel tur programlari iiretmektedir (I¢dz,
2011. 84). Turist rehberi, sorumlu oldugu turist grubuna tur siirecinde eslik ederek onlara
tarih, mitoloji ve benzeri konularda bilgiler aktarma gorevini yerini getirmektedir (Misirli,

2002. 46). Soforler ise, genel olarak tur ve havalimani transferlerini gergeklestirmektedirler.

Aragtirmanin ikinci boliimiinde dncelikle caligma kavrami ve kapsami incelenmistir.
Ardindan, ¢aligmanin kavraminin tarihsel siire¢ icerisinde gecirdigi doniisiim ele alinmustir.
Daha sonra, turizm sektoriinde ¢alisma, acenta temsilcilerinin tanimi ve ¢alisma siirecleri,
acenta temsilcilerine iligkin literatlir taramasma yer verilmistir. Son olarak, caligma

kavraminin sosyal yasam ile nasil etkilesim igerisinde oldugu tartisilmstir.
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2. BOLUM

2. CALISMA KAVRAMI VE KAPSAMI

Tirk Dil Kurumu’na (2019) gore calisma, “calismak isi, emek, say ve mesai”
seklinde ifade edilmektedir. Caligma kelimesi, eski Hint-Avrupa dilinde “yapmak” anlamini
tasiyan “werg” kelimesine dayanmaktadir. Etimolojik (kokenbilim) olarak ise, enerji (“is
basinda olmak™), uyusukluk (“isin olmamas1”), alerji (“caligmaya karsi olmak™), sinerji
(“birlikte calismak™), ayin (“kamusal is”’) ve organ (“bir sey araciligi ile ¢alisma”da oldugu
gibi “bir ara¢”) kelimeleri ile iliskilidir. Ayrica, Oxford Ingilizce Sozliigii, calismanin yirmi
bir ve fiil olarak ise kirk tane tanimini sunmaktadir. Calismanin ne oldugu iizerine
diistiniilirken kapsamli bir yaklasima ihtiya¢ s6z konusudur (Budd, 2016. 14-15). Calisma,
genel olarak istihdam edilmektir. Diger bir ifadeyle, ticretli emek olarak agiklanmaktadir
(Lafargue, 2019. 80). Giddens (2008. 792) calismayi, “zihinsel ve fiziksel ¢abanin
harcanmasini gerektiren, insan gereksinimlerini karsilayan mal ve hizmetlerin iiretimini
hedef alan 6devlerin yerine getirilmesi” seklinde aciklamistir. Calismanin farkli bigimleri
oldugunu vurgulayan Budd (2016. 16) ise galismayi en anlamli sekilde, “ekonomik veya
sembolik degeri olan ve sadece zevk igin iistlenilmeyen fiziksel ve zihinsel ¢aba igeren

amagcli insan aktivitesi” olarak tanimlamaistir.

Calisma kavraminin farkli tiirleri bulunmaktadir. Ornegin, calisma ev iginde veya
disinda gerceklesebilecegi gibi licretli ve licretsiz olarak da gergeklesmesi miimkiindiir.
Nitekim Tablo 2.1., ¢alismanin s6z konusu farkli tiirleri ve bakis agilarin1 géstermektedir.
Ayrica bu tablo sadece modern, sanayilesmis toplumlardaki kisilerin ¢alismasint meydana
getiren tlicretli ve mesleki ugraslarin yanm sira iicretsiz bakimi, kendi hesabina caligmayzi,
gecimlik tarimi, 6zel sektordeki iscileri ve icretli isler ile kariyer beklentilerine iliskin
standart Bati sinirlarinin kapsaminda olmayan diger eylemleri de icermektedir (Budd, 2016.

17).
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Tablo 2.1. Calisma Tiirleri

KARSILIK
EYLEM DUZEYi | UCRETLI UCRETSIZ
Ucretli ve maasli isgiler Goniilliliik
Ev disinda Gegici galisma Amme hizmeti
Kendi hesabina ¢alisma Kolelik
Hane tabanli ziraat Gegimli ziraat
Evde Aile isletmesi Ev isleri
Hane tabanli gotiirii isi (eve i verme Yaslt ve ¢ocuk bakimi
[putting-out] veya kiigiik ev sanayi sistemi) | Koélelik

Kaynak. Budd, W. J., (2016). Calisma Diisiincesi, Istanbul. Ayrint1 Yayinlari.

Calisma, goniilliiliik esasina dayanan aktiviteleri de igermektedir. Bu aktiviteler,
maddi karsilik saglamamaktadir. Ancak, ticretli isler ve istihdam ile ayn1 gorev, sosyal fayda
ve igsel tatmini icermektedir. Diger bir ifadeyle ¢alisma, {ireticisi iicretli ve ge¢im saglama
motivasyonuna sahip olmamasina karsin degerli bir seylerin iiretimini ifade etmektedir
(Budd, 2016. 18). Kisacasi, ¢alisma sadece iicretli bir faaliyet alani ile sinirli degildir.
Nitekim Gorz’da (2019. 279) her faaliyetin bir ¢alisma olmadigini, her ¢alismanin {icretli
ve bir ddeme icermedigini vurgulamaktadir. Bu baglamda Gorz (2019) ise calismayu,

“iktisadi amagli ¢alisma”, “ev i¢i caligma ve kendi i¢in ¢alisma” ve “Ozerk faaliyetler”

olmak iizere ii¢ farkli tiirde incelemistir.

Iktisadi amacli calisma, bir 6deme amaciyla gerceklestirilen calismayr ifade
etmektedir. Burada ana hedef para, yani ticari degisimdir. Ilk olarak, “yasamini kazanmak”
icin ¢alisma soz konusudur. Ardindan ise, yalnizca tatmin veya zevk saglama igin

calisilmaktadir (Gorz, 2019. 280).

Ev i¢i ve kendi i¢in caligma, ticari degisim amacindan ziyade ana hedefi ve
faydalanicis1 direkt insanin kendisi olan bir sonu¢ amaciyla gerceklestirilen calismay1
icermektedir. Yasamin dogrudan gerekli temellerini her giin saglayan ev i¢i caligmanin
durumu, buna bir 6rnektir. Yeme-igme i¢in hazirlik yapmak, gévdenin ve evin temizligini
saglamak ve diinyaya ¢ocuk getirerek onu yetistirmek gibi yeniden iiretim calismalari
genellikle iktisadi amagli ¢aligmanin iizerinde kadinlara dayatilmaktadir. Ev i¢i topluluk
(aile veya genis aile), ticari degisimden ziyade ortaklagsma {lizerinde temellenen bir topluluk
olmas1 sebebiyle ev i¢i calismanin iicretlendirilmesi glindeme gelmemistir. Bunun aksine,
ev ici calisma boliinmeyen ev i¢i toplulugu tarafindan ve bu topluluk i¢in yapilan bir
calisma olarak kabul gérmiistiir. Ev i¢i calismanin toplumsal yararligi adina kadin i¢in talep

edilen bir kamusal 6denck araciligiyla bu g¢alismanin {icretlendirilmesi goérevlerin adil
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paylasimini engelleme ve ev i¢i ¢alismay: iktisadi amagli ¢alismaya doniistiirme gibi

uygunsuzluklara yol agma riski barindirmaktadir (Gorz, 2019. 280).

Ozerk faaliyetler, kendi kendilerinin amac1 olan faaliyetleri ifade etmektedir. Bu

faaliyetlerde Ozneler kendi egemenliklerini yasamakta ve kisi olarak kendilerini

gerceklestirmektedirler (Gorz, 2019. 217). Ozerk faaliyetler, gelistirici, zenginlestirici,
anlam ve sevinci ifade eden biitlin faaliyetleri (sanatsal, felsefi, bilimsel, iyiliksever vb.)
kapsamaktadir. Bu faaliyetler, ¢caba ve yontemli uygulama anlaminda bir ¢alisma
gerektirmektedir. Ancak anlamlarini ve 6diillerini, sonuglarinin yani sira ger¢eklesmelerinde
de tasimaktadirlar. Nitekim bu ¢alisma, yasama zamaniyla 6zdestir ve bu zamanin comertce
Olciilmesi gerekmektedir. Ayni1 faaliyet 6rnegin, cocuk bakimi veya yemek hazirlama zaman
yoksunlugu sebebiyle bikkinlik veren ve bir baski olarak katlanilan bir ¢alisma bigiminden,

gorevlerin ortak ve goniillii bir paylasim ile yerine getirilmesiyle zevk alinan bir faaliyet

bi¢imine doniisebilmektedir (Gorz, 2019. 281).

Budd (2016. 368) calismay1 on farkli sekilde kavramsallastirarak, ¢alisma ile ilgili

alternatif bakis acilarini tanimladigini belirtmistir.

Tablo 2.2. Calismay1 Kavramsallastirmak

OLARAK | -/ 1M ENTELEKTUEL
CALISMA TEMELLER
Bir Lanet Insan yasami ya da sosyal diizenin devami icin | Bat1 ilahiyati, Antik Yunan-
gerekli olan kesin bir yiik Roma felsefesi
N Dogadan ya d.a baska 1nsanla.r dan bagimsiz o}ma Bati liberal bireyciligi, siyaset
Ozgiirliik durumuna erismenin ve insan yaraticilifina .
. L teorisi
ifadesinin bir yolu
Bir Meta Satilabilir ekor_10m¥k degere sahip olan {iretken Kapitalizm, sanayilesme, iktisat
¢abanin soyut bir miktari
Mesleki Belirli haklar1 olan bir toplumun mensuplar1 | Bati  vatandashk idealleri,
Vatandashk | tarafindan takip edilen bir aktivite ilahiyat, endistri iligkileri
Memnuniyet veren mal ve hizmetlerin elde -
Tzdirap edilmesine imkan veren berbat bir aktivite Faydacilik, iktisat
Kisisel (Tercihen) bireysel ihtiyaglari tatmin eden fiziksel ve | Bati liberal bireyciligi,
Tatmin psikolojik bir isleyis sistematik yonetim, psikoloji
Bir Sosyal Sosyal normlar, kurumlar ve iktidar yapilari igine | Sanayilesme, sosyoloji,
Mliski gomiilii olan insan etkilesimi antropoloji
Baskalariyla birlikte olmak ve onlarin hayatta
Baskalarma o .. . . ..
kalmalarimi saglamak i¢in gerekli olan fiziksel, | Kadin haklari, feminizm
Bakma -
biligsel ve duygusal ¢aba
- Kim oldugunu ve sosyal yapi icinde nerede . . .
Kimlik durdugunu anlatmaya yonelik bir metot Psikoloji, sosyoloji, felsefe
. Bagkalarina (Tanr1, hane halki, topluluk veya iilke Ilahlyatz . Konfiigytiscililk,
Hizmet S . cumbhuriyetgilik,
gibi) yonelik fedakarlik ¢abasi . - .
insaniyetperverlik

Kaynak. Budd, W. J., (2016). Calisma Diisiincesi, Istanbul. Ayrint1 Yayinlar.




Bir lanet olarak c¢aligma, insan yagaminin veya sosyal diizenin devami icin gerekli
olan yiikii ifade etmektedir. Lanet olarak calismanin entelektiiel temelleri, Bat1 ilahiyati ve
Antik Yunan-Roma felsefesine dayanmaktadir (Budd, 2016. 41). Yunan mitolojisinde
Zeus’un Sisiphos’u biiyiik bir kayay1 dik bir tepeye sonsuza kadar ¢ikartmasi ve bunun
asaglya  yuvarlanmasini  izlemesiyle cezalandirmasi, 19. yiizyilda Ingilizlerin
Avustralya’daki siirgiin yerleri, 20. yiizyilda Nazilerin zorunlu ¢aligsma sistemi gibi 6rnekler
calismanin zahmetli dogasini ve onun bir ceza olarak kullanilmasini gostermektedir (Budd,
2016. 50). Teolojik yoniiyle 6n plana ¢ikan bu kavramsallastirma, tanrinin insanogluna bir
cezasi olarak goriilmektedir. Nitekim 19. yiizyil sonlarma dogru Papa XIII. Leo, Adem ile
Havva’nin ilk giinahlarindan dolay1 beden emeginin kisinin 6zgiir bir tercihi ve hazzindan
ziyade “bir zorunluluk ve onun itaatsizliginin bir kefareti” oldugunu yazmistir. Ayrica,
giiniimiizde tembellik Roma Katolik Kilisesi’nde yedi biiylik giinahlardan biri olarak
sayilmaktadir (Budd, 2016. 52-53; Méda, 2018. 50; Strangleman ve Warren, 2015. 2).

Budd (2016. 64), calismay1 lanet olarak gérmenin onun kolektif kontroliimiiziin
disinda kabul etmeye yonelik bir metafor oldugunu ancak calismanin kontroliimiiz altinda
oldugunu ve toplumun onu nasil kavramlastiracagini ve yapilandiracagini kendisinin

secebilecegini ifade etmektedir.

Ozgiirliik olarak c¢alisma, insanlarin yasamlarmni siirdiirebilmeleri igin calisma
lanetinin tuzagma diismelerine iliskin goriisiin aksine ¢alismanin nasil 6zgiirliiglin kaynagi
oldugunu gostermektedir. Giinlimiiz batisinda ¢alisma, hem dogadan hem de baskalarindan
bir bireysel 6zgiirlesmeyi tesis eden birey merkezli, serbest ve yaratic1 bir aktivite olarak
gorilmektedir (Budd, 2016. 42). Bu kavramsallastirmanin entelektiiel temelleri, Bat1 liberal
bireyciligi ve siyaset teorisine dayanmaktadir (Budd, 2016. 41). Ozgiirliik olarak calisma,
dogal c¢evrede yasamak icin gerekli olan temel ihtiyaglardan ve diger insanlarin

baskilarindan bagimsizligi ifade etmektedir (Budd, 2016. 65).

Bir meta olarak g¢alisma, satilabilir ekonomik degere sahip olan iiretken ¢abanin
soyut bir miktar1 seklinde ifade edilmektedir. Entelektiiel temelleri kapitalizm, sanayilesme
ve iktisada dayanmaktadir (Budd, 2016. 41). Emek giicliniin alinip satilabilen bir meta
olarak soyut bir sekilde kavramlastirilmasi, Adam Smith’in 1766 yilindaki Milletlerin
Zenginligi ile birlikte gergeklesmistir (Budd, 2016. 96-97). Calismanin (emegin)
metalagsmasinin en 6nemli elestiricisi Karl Marx’dir. Marx, emek giicii ile emegi birbirinden

ayrrmaktadir. Emek giicti, bir bireyin ¢aligma kapasitesini diger bir ifadeyle onun zihinsel ve
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fiziksel kapasitesini ifade etmektedir. Emek ise bir bireyin fiili ¢alismasini belirtmektedir.

Bu yonde Marx, kapitalizmin emek giiciinii metalastirdigin1 vurgulamaktadir (Budd, 2016.

98; Bidet, 2016. 19).

Adam Smith emegi, maddi bir nesneye kalic1 bir bigimde dahil olan ve bu sekilde o
nesnenin degerini arttirmaya yatkin, Olgiilebilir fiziksel giic harcama miktar1 olarak
gormektedir. Boylece, emegin metalagsmasi miimkiin olmaktadir (Méda, 2018. 72). Emek
giiciiniin metalasmasi, iscilerin bireysel ¢alisma kapasitelerini igverene satmasi anlamini
tasimaktadir (Budd, 2016. 102). Karl Marx, kapitalizmin altindaki metalasmis ¢alismaya
iliskin iki kaygr tasimaktadir. Ik olarak Marx, metalasmis bakisin ¢alismay1 yapilandiran
temeldeki sosyal goriingiileri (kisiler arasi iliskileri ve sosyal normlar1) gizledigini
belirtmektedir. ikinci olarak ise, calismanin itibarsizlasmasina dikkat cekmektedir. Bu konu,
yalnizca diisiik tcretler karsiliginda tehlikeli kosullarda uzun siirelerle calisan bireylerin
katlandig1 standartlarin altindaki fiziksel ve maddi kosullara iliskin bir kaygi olmamakla
birlikte, bir bireyin ¢alismanin metalasmasindan kaynaklanan temel insaniliginin kaybina
karsi bir itirazt icermektedir. Marx, insaniligin bu kaybin1 ‘“yabancilagsma” olarak
nitelendirmektedir. Marx yabancilasma kavramini, ‘kapitalist {iretimin insanoglu
tizerindeki, insanlarin fiziksel ve zihinsel durumlar1 ve insanlarin pargasi olduklart sosyal
stiregler tizerindeki yikici etkilerini gostermek” amaciyla kullanmistir (Budd, 2016. 112-
115; Strangleman ve Warren, 2015. 112; Giddens, 2008. 794). Bu noktada, Castel (2017.
331) ise yabancilagsmis emegin, kendi i¢in degil, bagkasi icin is yapmak, emeginin {irlinlinii
tilkketecek ya da ticarilestirecek tiglincii bir kisiye birakma anlamina geldigini ifade
etmektedir. Marx’a gore, ¢alismanin 6ziinii engellenmistir ve ger¢ek calisma yabancilagsmis

bir ¢alismadir (Méda, 2018. 107).

Yabancilasma sonucunda calisanlar, gercekte olduklari kisiden ayrilmis ve
soyutlamalar haline doniismiistiir. Boylece isyeri kati, gayri sahsi ve tamamen siki bir
diizene dayali olan hapishane ortamina benzemistir (Fleming, 2020. 132). Marx,
toplumdaki ve politik ekonomideki amacin, 6zii geredi araci olan calismanin insani

gelistirmenin aksine zenginlesme olmasini elestirmektedir (Méda, 2018. 107).

Mesleki vatandaslik olarak ¢alisma, “belirli haklar1 olan bir toplumun mensuplari
tarafindan takip edilen bir aktivite” seklinde ifade edilmektedir. Entelektiiel temelleri bati
vatandaglik idealleri, ilahiyat ve endistri iligkilerine dayanmaktadir (Budd, 2016. 41).

Burada, bireyin metalasmis emegi olarak ¢alismaya karsi, ¢alismay1 bireylerin bir toplumun
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liyesi olmakla kazandigi haklar 6zelinde bir inceleme s6z konusu olmaktadir. Bu
kavramsallastirma, insan haklar1 kapsaminda c¢alisma sartlarinin ve standartlarinin iyi hale
getirilmesine yonelik bir anlama sahiptir. Bu yonde, 6ziinde is¢inin piyasada bir liretim araci
ve c¢alismanin bir meta olarak ele alinmasina yonelik bir itiraz igermektedir (Dogan, 2016.
1302). Diger bir ifadeyle calisma, esitlik degerlerine sahip olan bir toplulugun belirli
haklarla birlikte sayginlik ve Ozerklik standartlarini hak eden insan mensuplarinca

stirdiiriilen bir aktivite olarak kavramsallastirilmaktadir (Budd, 2016. 125).

Budd (2016. 155), giderek neoliberal piyasa ideolojisinin bireysel tercihlere iliskin
vurgusunun hakimiyetine giren bir diinyada mesleki vatandaslik kavramsallastirmasinin,
“calismanin Ozgiir, esit ve serefli vatandaslara uygun olan ¢alisma rollerini gerektiren bir
tercihe layilk” oldugunu hatirlatmasi agisindan 6nem tasidigini vurgulamaktadir. Ancak
Budd (2016. 156) is giivencesizligi, ise bagli stres ve is yogunlagsmasi gibi unsurlarin
artisina dikkat ¢ekerek ¢alismanin mesleki vatandaslik boyutunun giiniimiizde zor zamanlari

oldugunu belirtmektedir.

Mesleki vatandaslik olarak ve meta olarak ¢alisma kavramsallastirmalari, ¢alismanin
0zel niteligine yonelik bir dikkat eksikligi igermektedirler. Bu yonde, ¢alismaya yonelik
diger kavramsallastirmalarda (istirap, kisisel tatmin, baskalarina bakma, kimlik ve hizmet)
neden ¢alisildigi ve ¢alismanin nasil deneyimlendigine iliskin konular incelenmektedir
(Budd, 2016. 159).

Istirap olarak calisma, “memnuniyet veren mal ve hizmetlerin elde edilmesine imkan
veren berbat bir aktivite” olarak ifade edilmektedir. Entelektiiel temelleri, faydacilik ve
iktisada dayanmaktadir (Budd, 2016. 41). insanlarin neden calistigma iliskin en belirgin
sebep, para kazanmaktadir. Yalnizca hayati siirdiirmek adina gergeklestirilen ¢alisma fikri
oldukca kuvvetli bir diisiincedir. Bu diisiince, ana akim iktisadi diisiincii tarafindan
benimsenen ¢aligmanin dnemli bir kavramsallagtirmasinin da 6ziinii meydana getirmektedir.
Neo-klasik iktisat teorisindeki ¢alisma, bir bireyin kisisel faydasin1 azamilestiren bir sekilde
mallar, hizmetler ve bos zaman tiiketimine iliskin bir destekleme bi¢cimi seklinde ele
alimmistir; bu noktada c¢alismanin kendisi fayda saglayan bir aktivite olarak
goriilmemektedir. Ana akim iktisadi diisiincede calisma, ¢alismanin zahmetli dogasi ve
calismanin bos zamanla c¢elisen niteliginden dolayr faydayi azaltan bir aktivite olarak
nitelendirilmistir. Modern neo-klasik iktisadin baslangicindan giiniimiize kadar calisma,

1stirap olarak gortilmiistiir (Budd, 2016. 160-162).
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Ancak, Budd (2016. 181) farkli disiplinlerden gelen bazi arastirmacilarin ana akim
iktisad1 ¢alisma analizinin, fayda azamilestirici ve 1stirap olarak calisma konusuna gesitli
elestireler getirdiklerini belirtmektedir. Bu elestirilerin ortak noktasinda caligmanin bir
istirap degil, insani tatmin kaynagi oldugu yonelik goriisler yer almaktadir. Bir sonraki

kavramsallastirmada, ¢alisma kavrami belirtilen bakis agisiyla incelenmektedir.

Kisisel tatmin olarak ¢alisma, “bireysel ihtiyaclari tatmin eden fiziksel ve psikolojik
bir isleyis” seklinde ifade edilmektedir. Entelektiiel temelleri, Bati liberal bireyciligi,
sistematik yonetim ve psikolojiye dayanmaktadir (Budd, 2016. 42). Calisma, bir yiik
olmasindan ziyade eglenceli bir yapiya da sahiptir. Ayrica, ¢alisma 6zii neticesiyle yalnizca
bir gelir kaynag1 degil, tatmin edici bir aktivitedir. Fiziksel olarak yorucu veya tehlikeli
olabilmesine karsin ¢alisma, uygun bir fiziksel aktivite diizeyine eristigi zaman fiziksel ve
psikolojik sagligin gelisimine yardimci olabilecek 6zellige sahiptir. Diger bir ifadeyle,
kisisel tatminin bir kaynag1 olarak kavramsallastirilabilir. Ideal bir bicimde ¢alisma, amaca,
basartya, 6zsaygiya ve onura iligkin insan gereksinimlerini gidermesiyle fiziksel saglig1 ve
psikolojik 1iyiligi gelistirebilmektedir. Ancak, calismay1 kisisel tatmin olarak nitelendirmek
onun her zaman saglikli bir aktivite oldugunu ifade etmemektedir. Nitekim ¢alisma, gerek is
arkadaglar1 ve patronlar ile kurulan kot iliskiler ve asir fiziksel ve psikolojik isteklerden
gerekse de diger faktorlerden dolayr olumsuz fiziksel ve psikolojik etkileri igerebilmektedir.
Bu yonde, calisma kisisel memnuniyet ve memnuniyetsizligin kaynagi olma potansiyeline
sahiptir. Caligsma, nese veya stres getirme durumlarina bagli olarak psikolojik olarak gelisme
veya yipranma durumlarma katki saglayabilmektedir. Calismay1 kisisel tatmin olarak
kavramlagtirmak, bu bireysel olumlu ve olumsuz fiziksel ve psikolojik boyutlar1 6n plana

cikarmaktir (Budd, 2016. 184-185).

Bir sosyal iligki olarak c¢aligma, “sosyal normlar, kurumlar ve iktidar yapilari i¢ine
gomiilii olan insan etkilesimi” seklinde ifade edilmektedir. Entelektiiel temelleri
sanayilesme, sosyoloji ve antropolojiye dayanmaktadir (Budd, 2016. 42). Calisma, basit bir
sekilde sadece iktisadi piyasalar ve insan kaynaklar1 yonetimi politikalart ile smirh
olmamaktadir. Calisma, neyin kabul edilebilir veya neyin miimkiin olduguna karar veren bir
sosyal yapi, sosyal normlar, kurallar ve gelenekler tarafindan sekillenmektedir. Ayrica, gelir
ve psikolojik tatmin saglamanin yani sira sosyal kabul ve statii saglama giicline sahiptir.
Caligsma, 1s arkadaslari, misteriler ve diger paydaslarin meydana getirdigi bir ag icerisinde

insan etkilesimi gerektiren bir aktivitedir. Bu yonde, ¢alisma bir sosyal iliski, sosyal aglar,
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sosyal kurumlar ve sosyal olarak yaratilan gii¢ iliskileri baglaminda deneyimlenen ve bu
faktorlerce sekillenen bir insan etkilesimi olarak kavramlastirilmast miimkiindiir (Budd,
2016. 220). Giiniimiiz toplumlarinda tembellikten ziyade ¢alismaya deger bicilmektedir.
Insanlar, kendilerini ise yaramaz olarak sergilememek adma c¢alisma zorunlulugu
hissetmektedirler. Bu durum, ¢aligmanin sosyal yapica sekillenen boyutunu gostermektedir

(Dogan, 2016. 1302).

Baskalarina bakim olarak ¢alisma, “basgkalariyla birlikte olmak ve onlarin hayatta
kalmalarin1 saglamak i¢in gerekli olan fiziksel, biligsel ve duygusal caba” seklinde
tanimlanmakta; temelleri ise, kadin haklar1 ve feminizme dayanmaktadir (Budd, 2016. 42).
Farkli kiiltiirler igerisinde ge¢cmisten gilintimiize varligini stirdiiren giiclii sosyal normlar,
erkekler ve kadinlara iliskin kabul edilebilir ve edilemez olan is rollerini belirlemektedir.
Ornegin, Anglo-Amerikan kullaniminda “kadin isi”, bir erkege deger goriilmeyen calisma
bicimlerini nitelendirmek amaciyla kullanilan kiigiik diistiriicii bir kavramdir. Bu yonde,
feminist diisiince ¢alismanin kadinlar i¢in erkeklerden farkli bir sekilde kavramlastirildigini
savunmaktadir. Ozellikle kadin isi baskalara bakim isiyle 6zdeslestirilmektedir. Modern
toplum, baskalarmma bakim isi gerceklestirmenin bazi dogal ana¢ ve kadinsi i¢giidiileri
gosterdigini vurgulayan sosyal olarak kurulmus bir diisiince ile kadinlarin {icretsiz ev isini
degersizlestirmis ve tcretli istihdam diinyasinda da kadinlara erkeklerden daha az {icret

6demeyi normallestirmistir (Budd, 2016. 45-46).

Calismayr bakim olarak kavramsallagtirmak, bakim isinin (hemsirelik, giizellik
uzmanlari, viicut calistiricilart gibi) cogunlukla bedensel etkilesimler igermesiyle sebebiyle
insan bedenini 6n plana c¢ikarmaktadir. Cinsiyet¢i beden, modern Orgiitlerde iicretli
calismanin kavramlastirilmasinda onemli role sahip bir unsurdur. Ana akim anlatimin,
orgiitleri cinsiyet ayrimi gozetmeyen yapilar olarak gérmeyi tercih etmesine karsin feminist
diistince boyle bir tasvirin gercegi yansitmadigini ve oOrgiitlerin cinsiyet¢i dogasini
gizledigini savunmaktadir. Nitekim cinsiyet¢i bedenin 6nemi basari igin fiziksel gériiniimiin
onemine bigilen degerde goriilmektedir. Giliniimiizde, hosteslik ve garsonluk gibi miisteri
hizmetleri mesleklerinde yer alan kadin calisanlardan kendi cazibelerini ticari bir deger
olarak sunmalar1 beklenmektedir. Bu sebeple, isyerinde cinsiyet¢i bedene iliskin diisiincede
erkekler ile kadinlar farkli mesleklere ayrilarak onlara farkli roller ve sorumluluklar
verilmistir. Bu yonde, onlardan farkli diizeylerde cazibelerini ticari deger olarak sunmalari

veya buna izin vermeleri istenmekte ve benzer isler i¢in onlara farkli ticretler verilmektedir.
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Kisaca, farkli yaklagimlar ile karsilastiklart i¢in istihdamla ilgili ayrimciliklar s6z konusu
olmaktadir (Budd, 2016. 273-275).

Kimlik olarak calisma, “kim oldugunu ve sosyal yapi i¢inde nerede durdugunu
anlatmaya yonelik bir metot” seklinde tanimlanmaktadir. Entelektiiel temelleri, psikoloji,
sosyoloji ve felsefeye dayanmaktadir (Budd, 2016. 42). Bazi kiiltiirlerde yeni tanisilan bir
kimseye meslegi ve gorevinin sorulmasi konugmanin ilk konular1 arasinda yer almaktadir.
Bu kiiltiirlerde “ne is yapiyorsun?” tabiri ile ifade edilen bu konu, ¢alisma ile kimlik
arasindaki iliskiyi gostermektedir (Budd, 2016. 289; Strangleman ve Warren, 2015. 292-
293; Giizel, 2008. 21).

Kimlik, farkli sekillerde tanimlanabilmektedir ancak s6z konusu biitiin tanimlar
sonug olarak “Ben kimim?”’ ve “Sen kimsin?” sorular1 iizerinde diisiinmeyle iliskili
olmaktadir. Calisma bireyler i¢in sabit, slirekli ve dolayisiyla da hem baskalar1 hem de
kendisi tarafindan taninan bir 6z kimlik sundugu igin tarihin biiyiik bir kisminda bireyler,
yaptiklari sey neyse o olmuslardir. Calismanin kimlik olarak kavramlastirilmasi, ¢aligmanin,
kim oldugumuzun ve toplumsal yapida nerede durdugumuza iliskin bir algi gelistirmeye
yardimet olan bir sey olarak goriilmesi gerekmektedir (Budd, 2016. 291-293). Calisma ve
ozellikle de is yerinde ¢alisma, gercek toplumsallasmanin, bireysel ve kolektif kimliginin

olusumunun gergek yeri olarak goriillmektedir (Méda, 2018. 23).

Hizmet olarak calisma, “baskalarna (Tanri, hane halki, topluluk veya {ilke gibi)
yonelik fedakarlik cabasi” seklinde ifade edilmektedir. Entelektiiel temelleri ilahiyat,
konfligyiisciilik, cumhuriyetcilik ve insaniyetperverlige dayanmaktadir (Budd, 2016. 42).
Calismanin hizmet olarak kavramlastirilmasi, iki farkli bigimde ele alnabilir. Din,
vatanseverlik ve yardimseverlik bakis agisiyla digerlerine hizmet etmek, diinyay1 ya da bir
kimsenin tlkesini, toplumunu veya ideal olarak bireye de yarar saglayan aileyi gelistirmenin
iyl bir yolu seklinde goriilmektedir. Diger yonden elestirel bir bakis agisiyla bir hizmet
ideolojisi veya etigi, se¢kinlerin ¢ikarlarina hizmet eden sosyal kontroliin bir yontemi
seklinde ifade edilmesi miimkiindiir (Budd, 2016. 327). Hizmet olarak ¢alisma, bir bireyin
toplumuna veya lilkesine hizmet saglamasi gibi daha genis aktiviteleri kapsamaktadir
(Budd, 2016. 328). Ornegin, askerlik hizmeti gibi gorevler bir bireyin iilkesine iliskin
vatanseverlik hizmeti olarak goriilmektedir (Budd, 2016. 350). Budd (2016. 355)
caligmanin hizmet olarak kavramlastirilmasinin, g¢alismanin biitlinselligini kavramaya

yonelik 6nemli bir unsur oldugunu belirtmektedir.

27



Caligsma, igerisinde hayatimizi siirdiirdiigiimiiz diinyay1 sekillendirir. Caligma, diinya
ile iligkimizin yan1 sira toplumsal iliskilerimizi de yapilandirir. Sosyal yapilari, kiiltiirii ve
esitsizlikleri hem yaratir hem de onlar tarafindan yaratilir. Calisma, temel toplumsal iligkidir
(Budd, 2016. 360; Méda, 2018. 27). Yukarida incelenen ¢alismayla ilgili on farkli
kavramsallastirma, ¢aligmanin derin kavrayisina iligkin bir temel sunmaktadir. S6z konusu
kavramlastirmalar, sosyal bilimler ve davranig bilimleri ile 6nemli felsefi geleneklerden
gelen calismayla iliskili akademik kuramlarin 6nemli bir sentezini ortaya koymaktadir
(Budd, 2016. 363). Budd (2016. 370), ¢alismanin dinamik ve tek bir kavramlastirmaya
indirgenmeyecek kadar karmasik bir yapiya sahip oldugunu ve ¢ok disiplinli yaklagimin
takip edilerek c¢alismanin derin Onemini yansitan zengin bir kavrayis olusturulmasi
gerektigini  vurgulamaktadir. Bu baglamda, deginilen kavramlastirmalarin acenta
temsilcilerinin ¢alisma sorunlarini ve sosyal yasamlarini inceleyen bu arastirmaya kuramsal

bir katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Buraya kadar, calisma kavraminin tanimi, tiirleri ve farkli kavramsallastirmalar
incelenmistir. Deginilen konulara ek olarak, “calisma iliskileri” de incelenmesi gereken
diger bir konudur. Bu yonde Man (2019), calisma hayatinin ¢alisanlar agisindan gilivencesiz
bir konuma geldigine dikkat c¢ekerek, “calisma hayatinin insani bir temele oturtulmasi
miimkiin mii?” sorusunu Budd’in (2018), “insani bir ¢alisma iligkisi” kurami ¢ergevesinde
ele almistir. Bu kurama gore, istihdam iligkisinin ana amaglari; verimlilik, hakkaniyet ve s6z
hakki olmaktadir. Ancak, Budd ayn1 zamanda bu amaclarin kendi igerisinde tutarsizliklar
gosterdigini belirtmektedir. Bu tutarsizliklar, Sekil 2.1.’de yer verilen “istihdam geometrisi”

tizerinde gortilmektedir (Man, 2019. 19).
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Bu noktada, bir isletmenin varlik amacinin kar elde etmek olmasindan dolay:
verimlilik girisimleri ve arzusu dogal kabul edilmektedir. Diger yandan, isletme isleyisinin
blinyesinde olanlara karsi davraniglarinin hakkaniyetli olmasi gerekmektedir. Adalet
duygusu yipranmis bir ¢alisanin o isletmeye karsi baglilik duygusunun saglanmasi ¢ok zor
olacaktir. Bu bagi1 saglamlastiracak ve calisana ¢alisma hayatindan tatmin saglayacak bir
etken ise soz hakkidir. Diger bir ifadeyle, caliganin belirli konulara katkida bulunmasi
durumudur. Budd, insani bir ¢alisma iliskisinin bu ¢ ayagmn dengelenmesi ile
gerceklesebilecegini ifade etmektedir. Dengeleme konusu, bu modelin en 6nemli noktasi
olmaktadir. Insani bir ¢alisma iliskisi yaratmak igin bu i{ic ama¢ da ¢ok 6nemlidir. Bu iig
amacin hig birisi, bir digeri i¢in gdz ardi edilmemedir. Ornegin, verimlilik adina hakkaniyet
veya sO0z hakkinin daha degersiz kilindig1 bir durumun olmamasi gerekmektedir. Bu
cerceve, calisma iliskilerinin insanilestirilmesi tartismalarinda basvurulabilecek 6nemli bir
bakis agist sunmaktadir (Man, 2019. 25). Arastirmanin ilerleyen kisminda c¢alisma

kavraminin tarihsel siire¢ igerisinde gec¢irdigi doniisiim incelenmistir.
2.1. Calisma Kavraminin Tarihsel Doniisiimii

Bu baslik altinda, oncelikle Klasik Yunan déneminde ¢alisma kavrami incelenilerek
calismanin antik donemdeki anlami ortaya koyulmustur. Daha sonra, ¢alisma kavrami

Sanayi Devrimi 0ncesi, donemi ve sonrasi olmak iizere ii¢ farkli donemde ele alinmistir.
2.1.1. Klasik Yunan’da Calisma

Yunan filozoflar1 ¢alisma sorununu, ¢alisma kavrami modern toplumlardaki ayni
anlami tagimamasina karsin g¢alisma sorunu olarak diistinmislerdir. Yunan toplumunda
calisma algaltic1 gorevlerle bagdastirildigr icin degerli goriilmemistir. Yunan cagi, baska
faaliyetlerin gelisimi adma c¢aligmanin Gviilmedigi toplumlarin bir idealini temsil etmistir
(Méda, 2018. 38). Yunan caginda calismayr tanimlayan ii¢ temel 6zellik bulunmaktadir.
Birincisi, farkli meslekleri ya da farkli “ireticileri” iceren tek anlamli kavram olarak
nitelendirilen ¢alisma  yoktur. Ikincisi, deginilen siireci kapsayan faaliyetler
sevilmemektedir. Son olarak ise, ¢alisma toplumsal bagin temelini olusturmamaktadir.
Yunan’da meslekler, faaliyetler ve gorevler bulunmasina karsin c¢alisma bosuna
aranmaktadir. Klasik Yunan’da calismaya yonelik faaliyetler asir1 sekilde kiigliimsenmistir.
Maddi yeniden-iiretimle dogrudan iligkili isler biitiinii tamamen koleler tarafindan

istlenilmistir. Bu durumun kuramlastirilmasi, “bos zaman/calisma”  karsitligina
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dayanmaktadir. Yunan felsefesi gercek ozgiirliigiin, insanin kendi i¢indeki en insani seye
(logos) gore davranmasini saglayan seyin, maddi ihtiyaglar bir defa karsilandiktan sonra

zorunlulugun 6tesinde basladig: diisiincesine inanmaktadir (Méda, 2018. 40-41).

Yunan’da kolelerin varligi bir¢ok metinde Oviilmektedir. Nitekim kolelerin var
olmast Yunan yurttaglarinin kendi insanliklarini yerine getirebilmesinin tek kosulu olarak
goriilmistiir. Koleler, zorunlu ihtiyaclarin giderilmesinde kullanilan koleler, insan olarak
nitelendirilmemis ve ev hayvanlarn ile aym islevi yerine getirdikleri i¢in onlara
benzetilmislerdir (Méda, 2018. 42). Goriilecegi iizere Yunan’da, yasamin saf maddi
yeniden iiretimine iliskin isler 6zli geregince (¢linkii bir zorunluluga baglar) kolece
goriilmustiir. Eger, insani yoniin gelistirilmesi ve tanrisal olana erisilmek isteniyorsa s6z
konusu gorevlerin aslinda insan olmayan kolelerce gercgeklestirilmesine ihtiyag
duyulmustur. Gergekten insan olmak farkli bir seyi ifade etmektedir. Bu yonde, felsefe
yapmak, giizel olan1 izlemek, politik faaliyetlerde bulunmak yani akli kullanmak
gerekmektedir. Insan, akilli bir varlik olarak nitelendirilmistir. Klasik Yunan’da insanin
hayvanligindan kurtulmak ve Yunan’in kesfettigi akili egitmek icin felsefi yonden yogun
caba gosterilmistir (Méda, 2018. 43; Strangleman ve Warren, 2015. 1-2; Gorz, 2019. 28-
29).

2.1.2. Sanayi Devrimi Oncesi Calisma

Cagdas anlamda c¢alisma fikri ancak imalat kapitalizmi ile birlikte meydana
gelmistir. 18. yiizyilla kadar “calisma” kavrami, tiiketim maddeleri veya yasamak icin
ithtiya¢c duyulan ve bir sonraki giine bir sey birakmadan giinbegiin yenilenmesi gereken
hizmetleri iireten serflerle giindelik isgilerin yaptiklari isi ifade etmistir (Gorz, 2019. 31).
[lkel (avci-toplayict) toplumlar, galismanin yapilandirilmadigi toplumlarin ilk drnegi olarak
nitelendirilmektedir. Bu toplumlarda (Amazon kabileleri gibi) oncelikle, gecim maddesi
saglamaya veya fiziksel giiclin yeniden {iiretim faaliyetlerine ayrilan zaman, dogal denen
thtiyaglarin sinirli oldugu icin az (gilinde iki ile dort saat arasinda) olmaktadir. S6z konusu
toplumlarda, ihtiyaglarin giderilmesini saglayan araclara sahip olmasi ¢abasi, asla
ulagilamayan bir bolluga iligkin sonsuz bir siirece dahil degildir. Bunun aksine, bu
toplumlarin zamanlarmin ve ilgilerinin az bir boliimii bu iglere yonelik olmustur. Burada,
ihtiyaglar kisa bir siire igerisinde ve en az ¢abayla giderildigi i¢in sonsuz ihtiyaglar s6z
konusu olmamustir. Tlkel toplumlar i¢in ¢alisma, kisisel kazang ve kar giidiisiinden bagimsiz

olmustur (Méda, 2018. 33-34).
30



Sanayi Devrimi oncesi donem Avrupa agisindan ele alinirsa, tam bir ¢atisma donemi
oldugu goriilmiistiir. Ingiltere’de 18. yiizyilin son donemleri, tarrmin 6n planda oldugu,
kirsal kesimde yasayan insanlar i¢in diisiik yasam standartlarinin ve gelir esitsizliklerinin
oldugu yillar olarak nitelendirilmektedir. Bu donemde insanlar koylerde yasamlarini
stirdiirmiislerdir. Sehirlerde ise zanaatkarlar, geleneksel yontemlerle topluma hizmet
saglamiglardir. Bu dénem, ev ve is yasaminin i¢ ice gecerek kesin cizgilerle ayrilmadigi,
mal ve hizmet {retiminin insanlarin kendi ihtiyaglarin1 giderecek diizeyde
gergeklestirdikleri, kadmlarin hizmetgilik ve ¢ocuk bakiciligr gibi ev hizmetine yonelik
islerde calistig1 ve iicretlerin diisiik oldugu bir zamani kapsamaktadir. Ozellikle, 18. yiizyilin
ikinci yarisina kadar devam eden ve modernlesmenin sancilarinin goriildiigii bu donemin
toplumsal ekonomisinde insanlar, fabrikalardan ziyade daha ¢ok giindelik ihtiyaglar
gidermeye yonelik bireysel isler (ekmekgilik, kasapgilik gibi) ile ugrasmslardir.!
Yoksullugun ve kithgin yasandigi yillarda ise digerlerine gore ¢ok hasat yapmis olan
ciftciler daha zengin olarak kabul gormiislerdir. Bu donem kisaca, iist sinif ve alt sinifin
smirlarinin belirgin bir ¢izgiyle ayrildigi zaman dilimini ifade etmektedir (Oren ve Yiiksel,
2012. 47-48).

2.1.3. Sanayi Devrimi Doneminde Calisma

Sanayilesme siireci, 1768 yilinda James Watt’in buhar makinesini icat etmesiyle
0zdeslesmistir. Bu siireg, birgok toplumsal, ekonomik ve siyasi gelismeyi de tetiklemistir.
Sanayilesme, emek-yogun iiretim sisteminden sermaye-yogun iretim sistemine gegis olarak
ifade edilmektedir. Sanayi devrimi, 1870 yilina kadar olan makine ve bu tarihten sonrasini
kapsayan teknoloji devrimi olmak iizere iki asamada gergeklesmistir. Emek-yogun iiretim
sisteminden sermaye-yogun {iretim sistemine gegis siireci, imalathanelerden fabrikalara
gecis siirecini baglatmistir. Boylece, niifusun {iretim tarafini1 olusturan isci sinifi, emek-
yogun iiretimden sermaye veya teknoloji yogun iiretime gegmeye baslayarak doniisiime
ugramistir. Insan giiciiniin yerini buhar giiciiniin almasiyla birlikte kiiciik zanaat ve atdlye
{iretiminin yerine kitle iiretiminin gerceklestirildigi fabrika iiretimi ge¢mistir (Oren ve

Yiiksel, 2012. 49-51).

1 «18. yiizy1l ortalarina kadar ekonominin fiziksel merkezi hane olmustu. Tasrada aileler tiikettiklerinin gogunu
kendileri tretirdi. Paris ya da Londra gibi sehirlerde ise zanaatlar da ailenin hanesinde icra edilirdi. Tarihgi
Herbert Applebaum’un belirttigi gibi, 6rnegin bir firincinin evinde, kalfalar, ¢iraklar ve firincinin biyolojik
ailesi birlikte masaya oturur ve ayni yemegi yerdi, hep birlikte, zira hepsi ayni evde yasar ve uyurdu ve
ekmegin maliyetine ustanin yaninda ¢alisan herkesin barinma, beslenme ve giyinme masraflar1 da dahildi.
Nakdi tcretler maliyetin ancak kiiglik bir kismina denk gelirdi. Antropolog Daniel Defert buna domus
ekonomi adm veriyor: Ucretli kolelik yerine, ustaya itaat ve barinma i¢ ice gegmisti” (Sennett, 2019: 35).
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Fabrika sistemine gec¢is ile birlikte kapitalizm esas kimligini kazanmistir.
Kapitalizmin gelismesine bagli olarak isgiler, zorunlu olarak belirli bir iicret diizeyi
iizerinden fabrikalarda calismaya baslamislardir. Uretimde fabrika sistemine gegilmesi,
iscilerin bir arada c¢alistiritlmasi ve belirli bir disiplin altina alinarak denetlenmeyle
baslamasina bagli olarak “6zgilir” emegi ticretli iiretim araclari sahiplerine bagimli kilmstir.
Uretim araglarinda gerceklestirilen teknolojik yenilikler, iscilerin iiretim araglar iizerindeki
denetimini yok etmistir. Ayrica, iscilerin iiretim araglar1 ve sahiplerine olan bagimliligin
arttiran bir rol tstlenmistir (Aydoganoglu, 2011. 14- 15; Kogak, 2015. 195; Castel, 2017.
299). Fabrikanin basarisi, onun nitelikli emegin yerine makineleri gegirebilme becerisiyle
iliski olmustur. Nitekim s6z konusu makineler, yar1 nitelikli veya niteliksiz is¢iler tarafindan
caligtirllabilmekteydi. Boylece, emek artik daha az {icretle caligtirilabilmistir. Sanayi
Devrimi, teknoloji ve is boliimiinlin birlikteligini gostermektedir. Sanayilesmeye ge¢is
calismanin, teknolojideki gelismelerle kolaylasan, 6nemli oranda akilcilasma ve kontrole

konu olmasina tanik olmustur (Strangleman ve Warren, 2015. 106-107).

Fabrikalarin ortaya ¢ikmasiyla birlikte denetim tiim calisma siirecini kapsamistir.
Ayrica, denetim yalnizca {iretim siirecini de icermemistir. Bununla birlikte, is¢ilerin ¢calisma
bigimleri, hizlar1 ve davramislarim da kapsamustir. Uretim alaninin genislemesine bagl
olarak denetim alani1 da genislemis ve boylece is¢ileri gozetim altinda tutmak bu donemden
sonra Uretim siirecinin ayrilmaz bir bileseni olmustur (Aydoganoglu, 2011. 16; Castel,
2017. 238; Giddens, 2008. 797). Foucault (1992. 216), fabrikalarin i¢lerine insa edilen is¢i
lojmanlariin da bir 6l¢ek degisimi ve yeni bir denetim tarzi oldugunu belirtmistir. Ancak,
deginilen denetim ve disiplin pratiklerine karst isciler direnis gostermistir. Birgok isci,
basitce makinelerle ¢aligmayr kabul etmemistir. Bu yonde, endiistriyel disipline boyun
egmek yerine isten ayrilmay tercih ettikleri i¢in fabrikalar yiiksek diizeyde is giicli devirleri
yasamislardir. Bununla birlikte is¢iler, iicretlerin iyilestirilmesi ve calisma siirelerinin
kisaltilmasi i¢in ¢aba sarf etmisler ve ilk sendikalarin kurulmasiyla degisime de itirazda

bulunmuslardir (Strangleman ve Warren, 2015. 108-109).

Frederick Winslow “Speedy” Taylor (1856-1915), verimsizlikleri ortadan kaldirmak
amactyla isciler tarafindan yapilan isleri idare ederek akilcilastiran bir kontrol bigimi
gelistirmesiyle “bilimsel yoOnetim” kavrayisina katkisi agisindan 6nemli bir isimdir.
Taylor’un fikirleri, is yeri kiiltiirine ve is¢ilerin gostermis olduklar1 direnislere taniklik eden

tiretim ortaminda gegirdigi zaman tarafindan sekillenmistir (Strangleman ve Warren, 2015.
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109-110). Taylorizmi tanimlayan ana 6geler, “emegin kontroli”, “hareket-zaman etiitleri”,
“is tretkenligi ve calisma hiz1”, “kafa ve kol emeginin kesin olarak ayrilmasi”, “emegin
degersizlesmesi” ve “is¢inin iiretimdeki kontrol kaybi” dir. Taylorizm, emek araglarinin
gelistirilmesi veya teknolojiden ziyade emegin Orgiitlenme bigimleri ve denetimi ile

iliskilidir (Aydoganoglu, 2011. 19; Sennett, 2019. 43).

Henry Ford’un Detroit’deki otomobil fabrikasinda gelistirdigi tretim teknikleri,
bilimsel yonetim tarzinin en etkili uygulamasi olmus ve “Fordizm” olarak isimlendirilmistir.
Fordizm, “sermaye-yogun, biiyiikk 6l¢ekli fabrika”, “esnek olmayan {iretim siireci-montaj
hatt1”, “kat1 hiyerarsi ve biirokratik yoOnetim yapisi”, “tekrara dayali akilcilastirilmig
gorevler gerceklestiren yari nitelikli emek kullanimi” ve giiclii sendikalagma egilimi gibi
ozellikleri ile 6n plana ¢ikmistir. Fordizm, esnek olmayan iiretim siirecinin yeteri kadar
uyum gosteremedigi talep dalgalanmalar1 ve degisen begenileri de igeren bircok sorunla
karsilagsmistir. Boylece, bazi1 yazarlar Fordizm krizini asmak i¢in Post-Fordist alternatifleri
giindeme getirmislerdir. Daha onceki kisimlarda da deginildigi iizere, ¢calismaya yonelik s6z
konusu doniigsiimlere bagli olarak, is¢iler {iirettikleri iiriinler ve kullandiklar1 teknikler
tizerindeki kontrollerini ve calisma yoluyla kendilerini gerceklestirme potansiyelini

kaybettikleri i¢in kendilerine yabancilagsmislardir (Strangleman ve Warren, 2015. 110-112;
Castel, 2017. 308; Giddens, 2008. 795).

Calismaya iligkin doniisiimler, ¢alisma sosyolojisi olgusunu ve bu olgunun pargalari
olan “kentlesme, Otekilesme, soyutlanma, dislanma, yalnizlasma” gibi unsurlari ve bu
unsurlarin etkiledigi insanlarda olas psikolojik sorunlar1 da dogurmustur (Oren ve Yiiksel,
2012. 53). Kurucu babalar olarak nitelendirilen Marx, Durkheim ve Weber’e gore,
yasanilan doniisiim toplumun sekillenmesinde ana rol oynamistir. Bu baglamda, Durkheim
sanayi toplumuna, Marx ve Weber ise sanayi kapitalizmine yonelerek, tanik olduklar
endiistriyel degisimin bir sonucu olarak daha derin esitsizlik potansiyeline karsi sosyal
anlamda daha esit bir is boliimiine ve isciler i¢cin daha iyi ¢alisma ve yasam kosullarina
iligkin ilerlemeye dair sorular ile mesgul olmuslardir (Strangleman ve Warren, 2015. 102-

104).
2.1.4. Sanayi Devrimi Sonras1 Calisma

Sanayi Devrimi sonrasi donemde, agir sanayi, fabrikasyon ve iiretime dayali

ekonomiden hizmet ve bilgiye dayali ekonomiye gegilmistir (Oren ve Yiiksel, 2012. 53).
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Bu yonde sanayi sonrasi toplum, imalat sanayisine azalan bir sekilde bagimli; hizmet
sektorii istihdamina daha fazla dayali ve ozellikle enformasyon teknolojisiyle iligkili bir
toplum modelini nitelemektedir. Bu gecis, kapitalist siirecin dogal bir gelisimi ve
kapitalizmin bir agsamasinin bileseni olarak goriilmektedir. Bu toplum modelinde komiir,
demir, ¢elik ve imalat sanayisi gibi eski tip sanayilerden uzaklasilmaktadir. Bunlarin yerine
yiiksek seviyede egitimli isgiicline ihtiya¢ duyan sektorlere yonelim s6z konusu olmaktadir
(Strangleman ve Warren, 2015. 127). Boylece, bu donemin en garpici Ozelligi sanayi
devrimi doneminde ortaya ¢ikan kas giiciinden zihin giiciine dogru yasanan doniistimdiir
(Oren ve Yiiksel, 2012. 53; Giddens, 2008. 815). Sanayi sonrasi toplumun diger bir
ozelligi ise Fordist tliretimden Post-Fordist {iretim silirecine gecisin olduguna iliskin
varsayimdir. Bazi yonetim kuramcilari, orgiitlerin degisen piyasa kosullarina karst uyum
saglayacak bir takim stratejileri benimsemeleriyle daha esnek olduklarin1 ve giderek bu
esnek yapiya biirtinmeleri gerektigini belirtmistir (Strangleman ve Warren, 2015. 128).

Fordist ve Post-Fordist donemlerin arasindaki farklar Tablo 2.3.’de sunulmustur.

Tablo 2.3. Fordist ve Post-Fordist Uretim Arasindaki Farklar

FORDIST VE POST-FORDIST URETIM ARASINDAKI FARKLAR

Fordist tiretim (6l¢gek ekonomilerine Post-Fordist tiretim (kapsam ekonomilerine
dayali) dayali)

Kitlesel iiretim/homojen mallar Kiiciik kiime {iretim

Tek bigimlilik ve standardizasyon Esnek kiigiik kiimeler/farkli iiretim bigimleri
Biiyiik tampon stoklar Stoksuz

Kaynak y6nelimli Talep yonelimli

Niteliksiz emek Nitelikli emek, bilgi is¢ileri

Kaynak. Strangleman, T. ve Warren, T. (2015) Calisgma ve Toplum. Sosyolojik Yaklagimlar, Temalar ve

Yontemler, Ankara. Nobel.

Tablo 2.3.’de goriilecegi iizere, Fordist liretimden Post-Fordist {iretime geciste
standardizasyondan esnek kiiclik kiimelere ve farkli iiretim bi¢imlerine doniisiim s6z konusu
olmaktadir. Esnek birikim, Fordizmin o6zelliklerinin yeni degismis kiiresel ekonomide
basarmin saglanmasinda yetersiz oldugunun fark edilmesine dayanmaktadir. Bu noktada,
firmalarin varliklarini siirdiirebilmesi i¢in piyasadaki degisimlere uyum saglama gerekliligi

tekrar goriilmektedir (Strangleman ve Warren, 2015. 129).

Deginilen gelismeler, caligmanin geleneksel anlamindan ayrilarak tele calisma ve
evde calisma gibi alternatif ¢alisma modellerinin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir.

Alternatif ¢alisma modelleri, emek piyasasina katiliminin kisitli olan engelliler ve kadinlar
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icin firsatlar sunmustur. Post-Fordist liretim mantigina sahip esnek orgiitler, ¢aligma saati
kavramint yok etmistir. Boylece, ev hayatinin is hayatina doniisiimii de gergeklesmistir
(Oren ve Yiiksel, 2012. 54; Fleming, 2020. 134). Giiniimiizde esnek orgiitler, “esnek-
zaman” [flextime] olarak isimlendirilen degisken zaman c¢izelgeleriyle denemeler
yapmaktadir (Sennett, 2019. 62). Sennett (2019. 63), esnek zamanin Smith’in igne
fabrikasindaki rutine boyun egen is¢isinin? sahip oldugundan daha ¢ok &zgiirliik sunmasina
karsin esnek zamanli ¢alismanin yalnizca yeni bir kontrol ag1 ordiigiinii ifade etmektedir.
Esnek zamanli c¢alisma, calisani sirketin avucunun i¢ine yerlestirmektedir. Tiim esnek
zamanlt c¢aligma tlirlerinin en esnegi olan evde calisma bu konuda iyi bir Ornektir.
Isverenlerin, &rgiitte bulunmayanlar iizerindeki kontrolii kaybedecekleri ve ¢alisanlarin bu
Ozgirliigii kotiiye kullanacaklarma iligkin diislinceleri onlar iizerinde biiyiik bir kaygi
olusturmaktadir. Bu kaygi, isverenleri Orgiitte olmayanlarin g¢alismalarini diizenlemeye
yonelik bir dizi kontrol teknikleri gelistirmeye itmektedir. Ornegin, ¢alisanlarm sirketi
diizenli olarak aramalarinin istenmesi, e-postalarin denetgiler tarafindan sik sik kontrol
edilmesi ve calisanlarin internet iizerinden goézetim altinda tutulmalart bu kapsamdadir.
Boylece, esnek zamanl bir ¢alisan ¢alistigi mekani belirleyebilmesine karsin emek siireci
tizerindeki kontrol sahibi olmamakta ve ofiste ¢alisanlara gore daha yogun bir gézetime
maruz kalmaktadir. Isciler, iktidara boyun egme bigiminin bir digerine, yiiz yiize olandan
elektronik olana gecis yapmaktadir (Sennett, 2019. 64; Ozcan, 2014. 7-8).

Fordizm altinda isin gergeklestirilmesinin yabancilastirict ve degersiz olarak
gorildiigli daha once belirtilmistir. Bu yeni donemde, bazi islerin ufuk agici olma
noktasinda zengin potansiyele sahip oldugu vurgulanmaktadir. Bu yonde ¢alisma, potansiyel
olarak daha doyurucu olarak nitelendirilmektedir. Kisacasi, burada diisiince ile eylemin
birbirinden ayrildigi Taylorist goriisiin hakimiyetinden oldukga farkli bir durum ortaya
cikmaktadir. Ancak, Post-Fordist ¢alisma kosullarina iliskin gerceklestirilen bazi sosyolojik
arastirmalarin sonuglari, s6z konusu déonemin yonetim tekniklerinin yeni bir ¢alisma modeli
olmaktan ziyade Fordizmin yogunlastirilmis bir bigimi olarak goriilebilecegine dikkat
cekmektedir. Bununla birlikte, esneklik de daha az sayidaki is¢inin daha yogun calismasini
saglayarak caligan sayisinin azaltilmasinin  bir yontemi olarak goriilebilmektedir

(Strangleman ve Warren, 2015. 132-133). Nitekim Giddens (2008. 801), Laurie Graham’in

2 Smith, biitiin isleri kendisi yapan bir igne ustasinin bir giinde en fazla birkag yiiz igne iiretebildigini
hesaplamigti. Yeni is boliimiine gore isleyen, igne iiretimini alt siireglere bolen ve her is¢inin bunlarin tek
birini yaptig1 igne fabrikasindaysa bir is¢i giinde 16 binden fazla igneyi islemden gegirebilirdi. igne
fabrikasinin serbest piyasada yapacagi ticaret, igneye olan talebi arttiracak, bu da daha biiytik tesislere ve daha
ince bir i boliimiine yol acacakt1” (Sennett, 2019: 38).
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Subaru-Isuzu fabrikasinda ¢alisanlara yonelik gergeklestirdigi arastirmanin, esnek iiretim
slirecinin calisanlar iizerindeki baskiy1 arttirdigina ve herhangi bir ek tcret almadan daha
uzun ve yogun calismalarina yol actigina iliskin 6rnekler icerdigini belirmektedir (ayrica

bkz. Sennett, 2019. 53).

Calismanin doniistimiine iliskin diger goriisler, itk ayrimi, toplumsal cinsiyet
esitsizligi, kiiresellesmenin c¢alisma {iizerine etkileri ve kiiresel go¢ baglaminda
sekillenmektedir (Strangleman ve Warren, 2015). Daha Oncede belirtildigi iizere, sanayi
devrimi sonrasinda fiziksel giiciin yerini zihinsel gii¢ almistir. Boylece, zihinsel caligma
fiziksel ¢alismanin ikamesi konuma gelmis ve bilgiye dayali olan bilgi teknolojisi 6nem
kazanmustir. Bilgi cag olarak nitelendirilen bu gelisim siireci, “Ug Sektdr Kanunu” seklinde
isimlendirilen kalkinma donemlerine bir yenisi olarak eklenmistir. Boylece, kalkinmada
tarim sektoriinden sanayi, hizmet ve “bilgi” sektoriine dogru doniisiim siireci s6z konusu
olmustur (Oren ve Yiiksel, 2012. 55). Bir sonraki kisimda, kiiresellesmenin etkisiyle
ozellikle gelismekte olan {ilkelere yayilan ve hizmete dayali turizm sektoriinde (Aykac,

2009. 43) “calisma” konusu incelenmistir.
2.2. Turizm Sektoriinde Calisma

Turizm sektoriiniin kendine ozgii yapisal oOzellikleri bulunmaktadir. Ornegin,
Diinyada ve Tiirkiye’de turizmi niteleyen en 6nemli unsurlardan biri turizmin mevsimsel bir
yaptya sahip olmasidir (Aykag, 2009. 29; Kozak vd., 2015. 66). Ancak, sdz konusu yapisal
ozellik turizm sektoriinde ¢aligsanlar i¢in sorunlu bir durumu ortaya koymaktadir. Nitekim
ozellikle deniz mevsiminin kisa oldugu turistik bolgelerde (6rnegin Kusadasi) ¢alisanlar
ortalama alt1 ay turizm sektoriinde calisirken kalan zamanlarinda ise baska bir is yapmak
zorunda kalmaktadirlar. Bu durum, kayitdisi istihdamin artmasina yol agmaktadir. Calisma
sezonunun nispeten daha uzun oldugu bolgelerde calisanlarin ¢aligsma siirelerinin daha uzun
olmasina karsin kisa siireli isten ¢ikarmalar ve tlicretsiz izinler gibi durumlarda c¢aligsanlarin
bagka bir 13 bulma imkanlar1 olmadig i¢in s6z konusu kisilerin durumu farkli bir sekilde

zorluk icermektedir (Aykag, 2009. 30).

Turizm sektorii mevsimsel yapisi, kayit disi istihdam ve 6zgiin hizmetlerin sunumu
icin gerekli 6zel emek kosullariyla kendine 6zgii bir emek yapist meydana getirmektedir.
Boylece, kapitalist liretim stlirecinin somiirii iliskililerini ve yarattig1 esitsizlikleri de somut

bir bicimde gostermektedir. Turizmde caligma iligkileri ve emek yapisi is ve eglence
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arasindaki smurlarin belirsizliginden dolayr basite indirgenmekte ve turizm isi genellikle
gercek bir is olarak nitelendirilmemektedir. Bu yonde, literatiirde turizm emegi/calismasi
hak ettigi degeri géormemektedir. Turizm literatiiriinde genel yonelim, insan kaynaklari
yonetimi altinda emegin iiretkenligi ve piyasa ekonomisi igerisindeki etkinligini iizerine
olmaktadir. Ancak, emegin basit bir bi¢cimde iiretim siirecinde bir girdi olarak ele alinmasi
ve sosyal boyutunun goz ardi edilmesi, genel olarak hizmet sektorii ve 6zelde turizm sektorii

igin sorun arz etmektedir (Aykag, 2009. 32-33).

Turizm sektoriinde c¢alisma/emek konusu, genel olarak deginilen sorunlu yapi
cercevesinde ele almmistir. Ornegin sektdrde calisan sorunlarinin ¢dziimiine iliskin
gerceklestirilen arastirmalar, calisanin  performansini  dolayisiyla  isletmenin/orgiitiin
verimliligini arttirmaya yonelik bir kaygi ile gerceklestirilmistir. Bu arastirma, acenta
temsilcilerinin ¢aligma sorunlarini ve sosyal yasamlarini “¢alisma” kavraminin ¢ok disiplinli
yaklasimi 1s18inda (Budd, 2016) ve s6z konusu isletmeci goriisiin (Aykag, 2009) 6tesinde
elestirel bir bakis agisiyla derinlemesine incelemeyi amaglamaktadir. Bir sonraki kisimda,

acenta temsilcilerinin tanim1 ve ¢alisma siireglerine yer verilmistir.
2.2.1. Acenta Temsilcilerinin Tanimi ve Calisma Siirecleri

Ingilizce “represantative” sozciigiiniin karsiigi olan “temsilci” sdzciigii Tiirk Dil
Kurumu’na (2021) gore, “Hak ve gorev bakimindan birinin veya bir toplulugun adina

davranan kimse, miimessil” anlamina gelmektedir.

Acenta temsilcisi (represantative/rep), paket tur kapsaminda destinasyona gelen
turistleri agirlayan, tatil siireclerinin iyl ge¢mesi igin caba gosteren ve bagli oldugu
acentayl/operatorii temsil eden kisidir. Bu kisiler, genellikle turistin geldigi yabanci {ilke
vatandaglar1 olmaktadir (Colakoglu vd., 2017. 38). Bununla birlikte, yurti¢i pazarinda yerli
turistlere hizmet saglayan Tiirk acenta temsilcileri de turizm sektoriinde ¢aligmaktadir (bkz.
Tiirker vd., 2015; Aslan vd., 2019). Tirker vd. (2015. 109), acenta temsilcilerini, “bir
karsilayic1 acenta personeli olup, turistlere tatil siiresince destinasyonda eslik eden,
turistlerin tatillerinde yasayabilecekleri problemleri ¢ozme sorumlulugu olan ve bunlarin
yani sira karsilayict acentanin diizenlemis oldugu giinliik turlari turistlere satmakla ytikiimlii

olan personeller” seklinde agiklamistir.

Acenta temsilcisi (represantative/rep), ile rehber kelimesinin birbiri yerine kullanimi
yanligtir. Turist rehberi, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan kokartim1 almis nitelikli ve

37



donanimli kisidir. Turist rehberleri, sorumlu olduklar1 tur grubuna tarih, mitoloji ve benzeri
konularda detayli bilgiler aktaran kiiltiir elgileridir (Misirli, 2002. 46). Temsilci ise
belirtildigi tizere destinasyona gelen turist gruplarina agirlama hizmetlerini saglayan kisidir

(Musirl, 2018. 13).

Temsilciler, paket tur kapsaminda tatile ¢ikan turistler i¢in seyahat acentasinin
kendilerine doniik yiizlerini ifade etmektedir. Turistler, tatile gittikleri destinasyonda acenta
veya tur operatoriiniin yonetim kademelerinde yer alan pazarlama miudiirii ve benzeri
calisanlarindan ziyade temsilcileri gérmekte ve onlar ile siki iligkiler kurmaktadirlar.
Turistler, temsilcilerin destinasyona iligkin tiim bilgilere ve sorunlarini ¢ozebilecek yeterli
becerilere sahip olmalarimi beklemektedirler (Colakoglu vd., 2017. 38-39). Bununla
birlikte, acenta temsilcilerinin sahip olmas1 gerektigi bazi karakteristik 6zelliklerin ise, “iyi
bir mizah anlayisi, giiglii bir kisilik, olumlu bir hayat goriist, etkili iletisim becerisi” oldugu
ifade edilmektedir (Guerrier ve Adib, 2003. 1407). Temsilciler, bir ¢alisma sezonu boyunca
destinasyonda kalmaktadir. Temsilcilerin, barinma giderleri seyahat acentasi tarafindan
karsilanmaktadir (Colakoglu vd., 2017. 38). Ayrica, genellikle c¢alistiklar1 otelde iicretsiz
yeme-igme hakkina sahiptirler (Guerrier ve Adib, 2003. 1406). Ancak, temsilcilere
saglanan agirlama olanaklarinin sagliga uygunluk agisindan yetersiz kaldigi ve bu konuda

sorunlarin yasandigi bilinmektedir (Yilmaz ve Oktay, 2018. 122).

Temsilciler, seyahat acentasi Orgilit yapisi igerisinde g¢esitli hizmetlerin
saglanmasinda gorev almaktadir. Ornegin, havalimani transferlerini gergeklestirme, hos
geldiniz toplantilar1 esnasinda otel ve destinasyon hakkinda bilgiler aktarma ve turistlerin
sikayet ve sorunlara iligkin ¢oziimler liretme gibi hizmetler bunlardan bazilaridir (Misirls,
2018. 133). Deginilen hizmetlere ek olarak Colakoglu vd. (2017. 39-40), acenta

temsilcilerinin yaptiklari diger isleri s6yle siralamislardir.
e Merkez ofisten gelen bilgiler veya formlar dogrultusunda otellere oda dagilim
listelerini ulagtirmak.
e Turistleri karsilamak.
e Turistlere oteli gdstermek ve tanitmak.
e Turistlere 1yi bir tatil gegirmeleri i¢in ihtiyaclari oldugu her konuda yardimer olmak.

e Turistlerin en ¢ok ihtiya¢ duyacag bilgileri igceren (bolgeyi tanitan bilgiler, bankalar,

doktorlar, aligveris yerleri, restoranlar, ¢evre turlari, plajlar vb.) kitapcik veya dosya
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olusturarak otelde kolay ulasilabilir bir noktada bulunmasini saglamak.
e Aksam eglenceleri diizenlemek.

e Hastalanan turistlerin gerekli saglik hizmetlerini almalar1 i¢in diizenlemeleri

yapmak.
e Tatilini tamamlamadan donmesi gerekenler i¢in diizenlemeleri gergeklestirmek.

o Sikayet formu doldurmak isteyen turistlerin sikayet formlarinda kendilerini net ifade

etmesine yardimci olmak.

Acenta temsilcileri, yukarida ifade edilen hizmetlerin yami sira turistlerin “kirli
isleri” (Hughes, 1962) ile de ugrasmaktadirlar. Ornegin temsilciler, galisma siirecinde
turistlerin kaza sonucu yaralanma, Oliim, hastalik, sarhos olma, asosyal davranislar ve
benzeri gibi sorunlar ile karsilagsmaktadirlar. “Kirli isler” olarak ifade edilen bu sorunlar,
temsilcilerin mesleginin gizli bir yoniini icermektedir (Guerrier ve Adib, 2003. 1409).
Temsilcilerin haftanin yedi giinii ve giiniin yirmi dort saati acil durumlara karsi ulasilabilir
olmas1 gerekmektedir (Ic6z, 2011. 268). Calisma siiregleri, acenta tarafindan net bir ¢izgi
dahilinde belirlenmemistir. Acenta, genel cerceveyi belirterek kosullara gore calisma
stirecini - sekillendirmektedir. Kisaca, temsilciler esnek calisma pratiklerine sahiptir.
Temsilcilerin ¢aligma saatleri uzun ve diizensiz, isleri yorucu, sorumluluklari ise agir
olmaktadir (Colakoglu vd., 2017. 39). Ornegin, genellikle gece ge¢ veya sabahin erken
saatlerinde gercgeklestirilen havalimani transferleri bu kapsamdadir (Guerrier ve Adib, 2003.

1405).

Temsilcilerin ¢aligsmalart icin genellikle otelin lobisinde bir masa ayrilmaktadir
(Icdz, 2011. 268). Temsilcilerin en yogun zamanlari, genellikle turist gruplarinin otele giris
ve cikis yaptigi giinler olmaktadir (Ic6z, 2011. 268). Bu ydnde, temsilcilerin ¢alisma
stireglerindeki gorevlerinden biri turist gruplarimin otele giris yaptiklar1 giinlin ertesinde
diizenledikleri hos geldiniz toplantis1 (welcome meeting)’dir. Temsilciler, hos geldiniz
toplantilarinda turistlere otel, giliniibirlik turlar, yerel halkin 6rf ve adetleri, aligveris
olanaklari, 6zen gosterilmesi gereken davranis sekilleri, arag¢ kiralama ve doviz bozdurma
hizmetleri gibi konularda detayli bilgiler saglamaktadirlar. Temsilciler, hos geldiniz
toplantilar1 haricinde de belirli zaman araliklarinda turistlerin olas1 sorunlarina ¢6ziim
tiretmek icin otellere ziyaretlerde bulunmaktadirlar (Misirli, 2018. 133; Colakoglu vd.,

2017. 40). Nitekim temsilciler birden fazla otelden sorumlu olduklar1 durumlarda giin
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icerisinde diger otelleri de ziyaret etmektedirler (I¢dz, 2011. 268).

Temsilciler, tur satis isini diizenledikleri hos geldiniz toplantilar1 siirecinde
gergeklestirmektedir. Ancak bunun yani sira temsilciler, tur satis1 yapmalar1 i¢in turistlerin
kapilarin1 ¢alma veya onlara havuz kenarinda yaklasmalar1 igin tesvik edilmektedir
(Guerrier ve Adib, 2003. 1406). Ozellikle, giiniibirlik tur satislar1 bir seyahat acentas1 igin
onemli bir ek gelir kaynagidir. Temsilciler, gerceklestirdikleri tur satislari ile kendi
gelirlerini ve seyahat acentalarinin gelirlerini arttirmada énemli rol iistlenmektedirler (Caber

ve Albayrak, 2016. 19).

Acentalar, temsilcilere gerceklestirdikleri tur satiglart i¢in maaglarina ek olarak
belirli diizeylerde satis komisyonu (genellikle yaklasik %35 civari) saglamaktadirlar. Acenta
yonetimi, temsilcilerin tur satislar1 i¢in belirli dl¢iitlere gore (haftalik gelen turist sayist gibi)
tur satis hedefleri belirlemektedir. Tur satis hedeflerine ulasamayan temsilcilere belirgin bir
ceza verilmemektedir. Ancak, temsilci yonetim tarafindan azarlanabilmektedir. Bununla
birlikte, ilave egitim programlari almalar1 ve diger iyi satis yapan temsilcilerin ¢aligmalarini

gozlemlemeleri tesvik edilmektedir (Guerrier ve Adib, 2003. 1406).

Temsilciler, ¢alisma siirecinde turistler ile farkli etkilesimleri i¢eren ¢esitli rollere
sahiptir. Nitekim daha once belirtilen havalimani transferinin gergeklestirilmesi, hos
geldiniz toplantisi, tur satist ve sorunlarin ¢oziimiine iliskin siirecler, turist ile temsilci
arasinda siki etkilesimler igermektedir (Guerrier ve Adib, 2003. 1405). Temsilcinin ¢alisma
stirecinde yasadig1 herhangi bir sorunu veya olumsuzlugu turiste yansitmasi turist lizerinde
memnuniyetsizlik yaratma potansiyeline sahiptir. S6z konusu memnuniyetsizligin iilkemiz
turizm sektorii adina olumsuz etkileri olacaktir (Yilmaz ve Oktay, 2018. 107). Bu yonde,
seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma siireclerinin incelenmesi ve yasadiklar1 “gercek”
sorunlarm belirlenmesi olduk¢a onemlidir. Ilerleyen kisimda konuya iliskin olarak daha

once gerceklestirilmis benzer arastirmalarin bulgularina yer verilmistir.
2.2.2. Acenta Temsilcilerine iliskin Literatiir Taramasi

Gergeklestirilen literatiir taramasi sonucunda “seyahat acentasi temsilcileri” 6zelinde
yeterli sayida gorgiil arastirma olmadigi tespit edilmistir. Nitekim literatiirde genellikle
turist rehberligi alanina odaklanildigi ve acenta temsilcilerinin ¢aligmalarinin géz ardi
edildigi gorilmiistiir. Turist rehberleri 6zelinde gerceklestirilen arastirmalarda ise genellikle
turist rehberligi mesleginde sorunlarin saptanmasi (Ap ve Wong, 2001; Tsaur ve Lin, 2014;
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Pelit ve Katircioglu, 2018; Ilhan ve Soybali, 2018; Pelit ve Gokge, 2019; Biiyiiktepe vd.,
2019), kadin turist rehberlerinin mesleki sorunlart (Arslan ve Simsek, 2018; Koéroglu vd.,
2020), turist rehberlerine yonelik cinsel taciz (Yildirnm ve Ozbek, 2019), Diinyada ve
Tiirkiye’de turist rehberligi egitimi (Lovrentjev, 2015; On Esen ve Giilmez, 2018; Kurnaz
ve Kurnaz, 2018; Temizkan ve Ergiin, 2018; Tanrisever vd., 2019), turistlerin paket turlarda
sergiledikleri etik dis1 davraniglar (Efendi ve Karakas Tandogan, 2018; Tsaur vd., 2019),
turist memnuniyetinin saglanmasinda rehberlerin rolii (Huang vd., 2010; Arat ve Bulut,
2019) ve turist rehberlerinin turistlerle etkilesimde yasadiklari rol ¢atismasi (Zhu ve Xu,

2021) gibi konularin ele alindig1 gériilmiistiir.

Bununla birlikte, literatiirdeki baz1 arastirmalarda gégmen/yabanci isgilerin g¢alisma
kosullar1 incelenmistir (bkz. Lordoglu, 2007; Lordoglu, 2009; Ekiz Gokmen, 2011; EKiz
Gokmen; 2018; Deniz ve Ozgiir, 2010). Bu arastirmalar, direkt olarak acenta temsilcilerini
ele almamasina karsin gd¢men/yabanci iscilerin ¢alisma sorunlar1 ¢ergevesinde kismen
temsilcilerin ¢alismalarina da dikkat ¢ekmektedir. Bu yonde, s6z konusu arastirmalarin
sonuclar1 seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligmalarini inceleyen bu arastirma i¢in 6nem
tasimaktadir. Gogmen is¢iler ve seyahat acentasi temsilcileri 6zelinde gerceklestirilen

arastirmalarin bulgulari su sekildedir;

Adib ve Guerrier (2001), Ispanya’nin Mallorca bélgesinde ¢alisan acenta
temsilcilerinin hizmet etkilesimlerinde (turist-calisan iliskisi) aksakliklar (ugus rotar1 gibi)
ile nasil ugrastiklarin1 incelemislerdir. Arastirma kapsaminda 16 temsilci ile goriismeler
gerceklestirilmistir. Aragtirmanin sonucunda, aksakliklarin yasandigi siirecte temsilcilerin
calistiklar1 sirketi koruma ve turistler ile duygudashik kurma durumlari arasinda gerilim

yasadiklar1 belirlenmistir.

Guerrier ve Adib (2003), acenta temsilcilerinin ¢aligmalarin1 duygusal emek
baglaminda incelemislerdir. Nitel arastirma tasarimina dayali olan g¢aligma kapsaminda
Mallorca bolgesindeki kiigiik 6lgekli bir Ingiliz tur operatoriinde calisan 15 acenta temsilcisi
ile yari-yapilandirilmis goriismeler gergeklestirilmistir. Yazarlar, arastirmanin sonucunda
calisma ve eglence sinirlarinin belirsiz oldugu bir iste duygusal emek sarf etmenin

celiskilerinin kesfedildigini ifade etmislerdir.

Guerrier ve Adib (2004), temsilci-turist iligskisini ¢alisma ve eglence arasindaki

sinirlarin - belirsizligi baglaminda incelemislerdir. Bu yonde, kadin ve erkek acenta
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temsilcilerinin ¢alisma ve eglence arasindaki sinirlart nasil astiklarina odaklanmislardir.
Arastirma sonucunda, ayni is tanimi igerisinde olmasina karsin kadin ve erkek temsilcilerin
farkl1 is kimlikleri olusturduklar1 goriilmiistiir. Ornegin, kadin temsilciler ¢alisma siirecinde
duygusal emek sarf etme, turistlerini algilarin1 denetim altinda tutma ve turistler ile cinsel
iligkilerden kag¢inma gibi rollerini vurgulamiglardir. Erkek temsilciler ise alkol ile

etkilesimleri ve turistler ile cinsel iliskiler kurmayla tasvir edilmistir.

Lordoglu (2009), turizm sektoriinde go¢men iscilerin emek piyasasina dahil
olmalarin1 incelemistir. Calisma ve Sosyal Glivenlik Bakanlig1 verilerine dayanan inceleme
sonucunda, turizm sektoriinde diger sektorlere kiyasla daha fazla gogmen iscinin istihdam
edildigi gortilmiistiir. Bu yonde, gé¢men iscilerin seyahat acentaciligi alaninda kacak,
gecici, glivencesiz ve diisiik maliyetle “rehber” olarak istthdam edildikleri vurgulanmaistir.
Ozellikle, yaz aylarmda Rusca konusulan iilkelerden gelen stajyer dgrencilerin dil bilgisi
istiinliigii nedeniyle seyahat acentalarinda istihdam edildiklerine dikkat ¢ekilmistir. Yazar,
s0z konusu calisanlarin sektorde yogun c¢alisma saatleri, sezon dist donemde issizlik ve

miisteriler ile yogun etkilesime bagli olarak taciz gibi sorunlar yasadiklarini belirtmistir.

Efendi (2008), seyahat acentasi temsilcilerinin ekstra satis hizmetlerini saglarken
hangi bireysel Ozelliklerinin ve davranislarinin 6nemli oldugunu incelemistir. Arastirma
kapsaminda, temsilcilerin hos geldiniz toplantilar1 silirecinde gergeklestirdikleri satis
faaliyetlerinin turistler tarafindan degerlendirilmesi saglanmistir. Bu yonde, toplamda farkli
milliyetlerden 214 turistten temsilcilerin satisla ilgili bireysel 6zelliklerine yonelik veriler
anket formlar1 ile elde edilmistir. Arastirmanin sonucunda, turistlerin tur satin alma
sirecinde temsilcilerin  hangi  Ozelliklerinden ve davranislarindan  etkilendikleri

belirlenmistir.

Ekiz Gokmen (2011) Marmaris turizm sektoriinde masoz, rehber, acenta personeli
gibi islerde istthdam edilen yabanci go¢cmen kadinlarin g¢aligma siirecinde yasadiklari
sorunlar1 incelemistir. Bu kapsamda, Marmaris’te yasayan ve turizm sektoriinde calisan
Rusya, Azerbaycan, Ukrayna, Kirgizistan, Giircistan, Ozbekistan, Tiirkmenistan ve
Cegenistan uyruklu 25 yabanci gocmen kadinla goriismeler gerceklestirmistir. Arastirmada
sonucunda, Marmaris turizm sektdriinde calisan gé¢men kadinlarin en ¢ok uzun calisma
saatleri, distk iicret, kayit disilik, sosyal giivence eksikligi ve taciz gibi sorunlar yasadiklari

tespit edilmistir.
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Ergilin (2012), turizm sektdriinde istihdam edilen yabanci isgorenlerin profilini ve
kiiltiirel adaptasyon durumlarmi incelemistir. Bu kapsamda, Istanbul ve Antalya
bolgelerinde hizmet veren yabanci ¢alisanlardan toplam 416 adet anket formu elde etmistir.
Analiz sonuglar1 dogrultusunda, 6rneklemde yer alan ¢alisanlarin %70’inin 25 yas ve altinda
oldugu gorilmistiir. Bu ¢alisanlarin biiylik ¢ogunlugunun Tiirki Cumbhuriyetleri’'nden
gelerek ortalama 6 ay boyunca tur operatorleri biinyesinde transfer elemanligi gibi niteliksiz
islerde hizmet verdikleri ve sezon sonunda ise kendi iilkelerine geri doniis yaptiklari
bulgulanmistir. Yazar, yabanci ¢alisanlarin adaptasyon sorunundan ziyade nitelik sorunun
oldugunu belirtmistir. Son olarak, calisanlarin c¢agdas calisma ve yasam kosullarindan

yoksun olduguna dikkat ¢cekmistir.

Senol ve Aliyev (2015), Rusya’dan Tiirkiye’ye gelerek seyahat sektoriinde rehber
olarak istihdam edilen calisanlarin profili, sorunlar1 ve yaptiklar1 ise yonelik tutumlarini
belirlemek amaciyla bir arastirma gergeklestirmislerdir. Bu yonde, yiiz ylize gorlisme
yontemiyle toplamda 200 ¢alisandan anket formlar1 elde edilmistir. Istatiksel analizler
sonucunda, calisanlarin %13 {iniin Tirk vatandasi, %87’sinin ise yabanci iilke vatandasi
oldugu bulgulanmistir. Calisanlarin karsilastigi ana sorunlarin ise, “elde edilen kazancin
yetersizligi, isten ¢ikarilma endisesi, yapilan isten duyulan manevi tatminsizlik, yapilan isin
onemli ve ilging bulunmamasi, acenta yoneticilerinin islerini dogru ve disiplin icerisinde

yapmamas1” oldugu tespit edilmistir.

Tiirker vd. (2015), bilis ihtiyacinin satis performansi ve satis performansini etkileyen
faktorlere yonelik etkisinin olup olmadigini i¢ turizm pazarinda c¢alisan seyahat acentasi
temsilcileri 6zelinde incelemistir. Arastirmadaki katilimcilar, Marmaris, Bodrum, Fethiye ve
Antalya bolgelerinde ¢alisan temsilcileri kapsamaktadir. Nicel aragtirma tasarimina sahip
olan calisma sonucunda, acenta temsilcilerinin bilis diizeyleri ile satis performanslari

arasinda pozitif yonlii orta diizeyde bir korelasyon belirlenmistir.

Tirker (2016), duygusal emek ile duygusal zeka diizeylerinin satis performansi
tizerine etkilerini incelemistir. Nicel arastirma tasarimina dayali olan ¢alisma kapsaminda, i¢
turizm pazarindaki bir seyahat acentasinda tur satis isini gergeklestiren 156 temsilciden
anket formlar1 elde edilmistir. Sonu¢ olarak, acenta temsilcilerinin satis performansi

tizerinde sosyal yeterlilik ve ylizeysel davranis faktorlerinin etkili oldugu tespit edilmistir.
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Yilmaz ve Oktay (2018), Tiirkiye’de seyahat sektoriinde istihdam edilen yabanci
calisanlarin profilini ve ¢alisma hayatinda yasadiklart sorunlar1 belirlemek amaciyla Antalya
bolgesinde bir aragtirma gergeklestirmislerdir. Nicel arastirma tasarimina dayali olan
calisma kapsaminda seyahat acentalarinda hizmet sunan 387 yabanci c¢alisandan anket
formlar1 elde edilmistir. Arastirmanin sonuglarina gore, sektorde calisan yabancilar
siralamasinda % 35,2’lik bir oranla ilk siray1 Rus vatandaglarinin aldig1 ve sektdrde istthdam
edilen yabanci calisanlarin agirlikl olarak (% 40,3) 26-30 yas grubu arasinda yer aldigi
gorilmistir. Ayrica, s6z konusu c¢alisanlardan % 31,8’inin ¢alistiklar1 acenta ile sorun
yasadiklari tespit edilmistir. Kars1 karsiya kalinan temel sorunlarin basinda is yogunlugunun
fazlalig1 ve sosyal haklarin gézetilmemesi oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte, en olumlu

bulgu olarak ise iyi para kazandiklarina inandiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Ekiz Gokmen (2018), Tirkiye’de turizm sektoriinde istihdam edilen gogmen
iscilerin ¢alisma kosullarmi incelemistir. ikincil verilere dayanan arastirmada, Tiirkiye’de
genel olarak nitelikli gdgmen isgilerin turizm sektoriinde niteliksiz islerde ¢alismak zorunda
kaldiklar1 ve smir disi edilme korkusu gibi nedenlerden dolayr agir calisma kosullarina
boyun egdiklerine vurgu yapilmistir. Arastirma sonucunda, gog¢men isgilerin emek
piyasasinda uzun calisma saatleri, diigiik {iicret, issizlik, barinma, taciz ve toplumda
damgalanma gibi sorunlar yasadiklar1 tespit edilmistir. Yazar, barinma konusunda yasanan

sorunlarin ¢alisanlarin ¢alisma-6zel hayat sinirlarini belirsizlestirdigini ifade etmistir.

Benli vd. (2019), Tiirkiye’de Antalya ilinde istihdam edilen yabanci calisanlarin
calisma kosullarim1 ve yabanci olmalarindan dolayr karsi karsiya kaldigi sorunlari
incelemislerdir. Arastirmada, turizm sektoriinde farkli alanlarda faaliyette bulunan 20
calisan ile yari-yapilandirilmis goriismeler gerceklestirilmistir. Sonug olarak, calisanlarin
biiylik ¢cogunlugunun caligsma kosullar1 ve elde ettikleri iicretten dolayr memnun olduklari
tespit edilmistir. Yazarlar, yabanci ¢alisanlarin islerinden memnun olma durumlarinin sahip

olduklari ¢alisma kiiltiirii ile iliskili olabilecegini vurgulamislardir.

Aslan vd. (2019), yurti¢i pazarinda hizmet veren Tirk acenta temsilcilerinin
calismalarini miisteri yonelimlilik ve satis isi kapsaminda incelemislerdir. Arastirma
kapsaminda, 22 Tiirk acenta temsilcisi ve 2 seyahat acentas1 yoneticiyle yari-yapilandirilmis
goriismelerin yani sira temsilciler ile 2 odak grup goriismesi ve temsilcilerin ¢alismalarina
yonelik bir egitim programinda gozlem gerceklestirilmistir. Sonug¢ olarak, miisteri
yonelimlilik ve satig isinin nasil Ortiistiigli ve bu Ortlismenin iligkisel is baglaminda nasil
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yiirlitiildigli acenta temsilcilerinin ¢aligmalart 6zelinde ortaya konmustur.

Yukaridaki aragtirmalar degerlendirildiginde, acenta temsilcilerinin ¢aligmalarinin
hizmet etkilesimleri (Adib ve Guerrier, 2001), cinsiyet yapist (Guerrier ve Adib, 2004),
duygusal emek (Guerrier ve Adib, 2003), satis isi (Efendi, 2008; Tiirker vd., 2015; Tirker,
2016), kiiltiirel adaptasyon (Ergilin, 2012) ve iliskisel is (Aslan vd., 2019) gibi konular
Ozelinde incelendigi tespit edilmistir. Bazi arastirmalarda ise gd¢men/yabanci iscilerin
calisma sorunlar1 (Lordoglu, 2007; Lordoglu, 2009; Ekiz Gokmen, 2011; Ekiz Gokmen;
2018; Deniz ve Ozgiir, 2010; Benli vd., 2019) ile iliskili olarak acenta temsilcilerinin
calisma sorunlarina da dikkat ¢ekilmistir. Direkt olarak acenta temsilcilerinin caligma
sorunlarini inceleyen ¢ok az sayida arastirma mevcuttur (bkz. Senol ve Aliyev, 2015;
Yilmaz ve Oktay, 2018). S6z konusu aragtirmalar, temsilcilerinin ¢alisma sorunlarini nicel
desenli tiimdengelimsel yontem ve rus acenta temsilcileri Orneklemi ile sinirli olarak

incelemistir.

Ancak, farkl pazarlarda (Alman, Tirk, Rus ve Fransiz gibi) ¢alisan temsilcilerin
calisma sorunlari, calisma siirecinin hizmet sunulan pazarin niteligine gore nasil
sekillendigi, temsilcilerin ¢alisma siirecinde diger paydaslar ile iliskileri (otel c¢alisanlari,
acenta operasyon caliganlari, is arkadaslar1 ve turistler gibi) ve yasadiklar1 sorunlar ve bu
sorunlarin temsilcilerin sosyal yasamlarina yansimalarina iliskin bilinenler sinirli kalmistir.
Nitekim Kandemir (2018), kisilerin sosyal yasami ile ¢calisma yasaminin karsilikli etkilesim
halinde oldugunu savunmaktadir. Bu baglamda, bu arastirma calisma kavramimin cok
disiplinli yaklasimi ile temsilcilerin ¢alisma siireglerinde bilinmeyen noktalar1 agimlayarak
derinlemesine inceleme amaciyla tiimevarimsal bir yaklagimla nitel desende planlanmustir.
Arastirmanin bir sonraki kisminda calisma ve sosyal yasamin nasil etkilesim igerisinde

oldugu kuramsal yaklagimlar ¢er¢evesinde incelenmistir.
2.3. Calisma ve Sosyal Yasam Etkilesimine Mliskin Kuramsal Yaklasimlar

Insanlarin giinliik yasamlar1 genel olarak farkli etkinlikleri igeren ii¢ ana zaman
dilimine ayrilmaktadir. Bu yonde, insanlar zamanlarinin ilk sekiz saatlik dilimini ¢alismaya,
ikinci sekiz saatlik zamana dilimini aile, akraba ve es/dostlara veya farkli sosyal aktivitelere
ayirmaktadirlar. Hafta sonu tatili ve yillik izinler gibi durumlarin ikinci zaman dilimine
eklenmesi bu zaman diliminin daha genis bir siireyi kapsamasini saglamaktadir. Ugiincii

zaman dilimi ise, uykuya ayrilmaktadir. Ancak, bu son zaman diliminde herhangi bir sosyal
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aktivite gergeklestirilmedigi gdz oniline alindiginda insan yasami, ¢aligma ve sosyal (¢alisma

dis1) yasam iliskilerinin yasandigi iki alana ayrildig1 gériilmektedir (Savci, 1999. 147).

Modern toplumda calisma yasamimin 6nem kazanmasina yol agan iki neden
bulunmaktadir. {lk neden, sanayi devriminin gerekli kildig1 fabrika iiretiminin modern
oncesi donemdeki ev i¢i iiretim seklini belirgin bir bi¢imde farklilagtirmasidir. Modern
oncesi donemdeki ¢alisma yasamindan farkli olarak modern toplumda ev yasami ile ¢caligma
yasam1 hem zaman hem de mekan agisindan birbirinden ayrilmistir. Bu yonde, calisan ise
gitmek i¢in giliniin belirli zamanlarinda evden ayrilmak zorunda kalmistir. Calisma
yasaminin 6nem kazanmasina yol agan ikinci neden ise, licret karsilig1 calismanin yayginlik
kazanmasidir. Ozellikle 19. yiizyilin ortalarinda sanayi devriminin etkisinin daha da artmaya
baslamasiyla ¢alisma, diizenli iicret saglayan orgiitlerde artmaya baslamistir. Bu dénemde,
endiistriyel orgiitlerde ¢alismanin 6nemi, diizenli iicret saglamasinin yani sira sosyal varlik
ve kimlik sunmasindan da kaynaklanmaktadir. Calisma yasaminin sosyal varlik ve kimlik
sunmasi, ¢aliganin kendini digerleri ile kiyaslayabilmesini saglayan en somut unsurlardan

birini meydana getirmektedir (Giizel, 2008. 21).

(Calisma yasamina bireyler “calisan” rolii ile dahil olmaktadirlar. Bu yasam alaninda
bireyler, ise iliskin bilgileri, tecriibeleri ve yetenekleriyle bir ¢aligma oOrgiitii igerisinde yer
almaktadirlar. Calisma yasaminin bireyle iliskili nesnel ve 6znel olmak {izere iki yoOnii
bulunmaktadir. Nesnel yon, yapisal degiskenler olarak degerlendirilebilecek ¢alisma
kosullari, isin niteligi, kurallar, kariyer olanaklari, hiyerarsik iliskiler gibi etkinlikleri
icermektedir. Oznel yon ise, bu yapisal 6zellikler dogrultusunda meydana gelen is tatmini, is
baglilig: ve orgiitsel baglilik gibi bireylerin ¢alisma tutumlarini kapsamaktadir. Iste calisma
yasaminin niteligi kavrami, bu iki yoniin bir araya gelmesi sonucunda olusmaktadir.
Calisanlar, calisma yasam niteliklerinin 1yi bir diizeyde olmasin1 beklemektedirler.
Bireylerin c¢aligmaya iligkin tutumlari, ¢aligma yasami niteliginin 6nemli bir gdstergesi

olmaktadir (Savci, 1999. 149).

Sosyal yasam (¢alisma dis1 yagam), bireyin i¢inde bulundugu aile, akrabalar, arkadas
gruplari, sosyal aktivitelerin gerceklestirildigi kullip gibi birlikteliklerdeki sosyal iliskiler
orgiisiinden meydana gelmektedir. Bu yasam alani, sergilenmesi gereken roller ve bos
zaman aktivitelerini icermektedir. Sosyal yasam alani icerisinde en degerli birincil grup aile
olmaktadir. Aile ¢evresinde yer alan yakin sosyal gruplar dahilinde olan akraba, arkadas ve

komsuluk gruplar1 daha genis bir sosyal iliskiler drgilistinii yaratmaktadir. Bireyler, ¢aligma
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yasam niteliklerine benzer sekilde calisma dis1 yasamlarinin da iyi bir diizeyde olmasini
beklemektedirler. S6z konusu beklenti, “yasam niteligi” kavrami ile agiklanmakta ve yasam
tatmini, evlilik tatmini, duygusal durum veya hosnutluk gibi gostergeleri igermektedir
(Savci, 1999. 150).

Insanlarin varliklarini siirdiirebilmeleri igin zorunlu olan ¢aligma yasami, insanlar
icin en az ¢aligma yasami kadar 6nemli olan sosyal yasami ile karsilikli etkilesim icerisinde
bulunmaktadir (Kandemir, 2018. 2026). iki alan arasindaki iliski, sanayilesmeyle birlikte
giindeme gelmistir. Feodal donemde, ev ve ¢alisma alanlarinin ayr1 olmadigi, kadinin ve
erkegin ailenin ekonomik refahi icin beraber calistiklar1 goriilmektedir. Ancak ev ile
calismanin, tretim ile tiiketimin bu birlikteligi meydana gelen ekonomik ve sosyal
degisimle ortadan kalkmistir. Bu yonde, daha dnce belirtildigi iizere ilk olarak erkegin ve
sonra kadinin iicretli isgiici olarak hane digina ¢ikmasiyla birlikte ev ve c¢alisma alanlari

ayrilmistir (Savci, 1999. 151; Giddens, 2008. 793).

1950’11 yillardan itibaren ¢alisma ve sosyal yasam (¢alisma disi yasam) alanlari
arasindaki etkilesimin incelenmesinde farkli yaklasimlar s6z konusu olmustur (Savci, 1999.
148). Ornegin islevselci ve mikro yaklasimlar, bu iki yasam alam arasindaki etkilesimi
belirli diizeye kadar incelemistir. Bu yonde, islevselci yaklasim ¢aligma dis1 yasami ¢alisma
yasaminda gerekli olan enerjiyi saglamasi agisindan ele almistir. Mikro yaklasim ise, bu iki
yasam alanmin anlamini yalnizca tarihi donemlere gore degil ayni zamanda toplumdaki
farkl1 birey veya gruplar arasinda da farklilik gostermesi agisindan incelemistir (Giizel,
2008. 34).

Calisma yasami ile calisma dis1 yasam etkilesimini ele alan yaklasimlarin, caligma
kavraminin bireyci veya sosyal boyutunu on planda tutmasi yoniinden farklilagtiklar
goriilmektedir. Bireyci yaklagim, ¢alisma yasamini sadece ¢alisma etkinlikleri ile sinirli ele
almaktadir. Sosyal yaklasim ise, ¢alisma yasamini ¢alisma dis1 yasami da igceren daha genis
bir bakis acis1 ile degerlendirmektedir. Bireyci yaklagima gore calisma yasami, bireyin
kendisinin veya bagkalarinin tliketimi i¢in mal ve hizmet {iretmeye yonelik emek
harcamasini karsilayan bir terim olarak sinirli bir bakis agisindan degerlendirilmektedir. Bu
bakis agisindan, iiretim siirecinde siirekli istihdam icin sarf edilmesi gereken etkin ¢abadan
ileriye gidemeyen calisma yasaminin, calisma dis1 yasamla etkilesiminin olmadigi ortaya
cikmaktadir. Boylece ¢alisma, biitiin sosyal yasami kapsayacak niteliklere erisen bir

kavramdan ziyade sadece calisma ortamindaki verimlilik ile sinirli bir kavram olarak
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kalmaktadir (Giizel, 2008. 34).

Sosyal yaklagimda calisma yasami, birbirinden farkli fiziksel ve sosyal ihtiyaglar
karsilayabilmek i¢in temel bir zorunluluk olarak daha genis bir bakis agisiyla
incelenmektedir. Bu yonde, ¢alisma yasaminin toplumsal iligki, bireysel ve sosyal etkinlik
niteliklerini de kapsadigi goriilmektedir. Modern toplumda deneyim, teknik bilgi, beceri,
kimlik, rol, inang, norm ve deger gerekli oldugu i¢in ¢alisma kavraminin hayat kazanma
anlaminin ilerisine ge¢mesi, calisma kavraminin toplumsal boyutunu net bir sekilde
gostermektedir. “Neden ¢alistyorsun?” sorusuna verilen “ge¢cimimi saglamak icin
calistyorum” seklinde verilen bir cevap c¢alisma yasaminin ¢alisma dis1 yasamdan ayrik
olarak ele alinamayacaginin bir ifadesi olmaktadir. Kisacasi, ¢aligma yasami ile ¢aligma dis1
yasam en azindan diisiince boyutunda belirgin ¢izgilerle birbirinden ayrilmasinin

varsayildigi kadar basit olmadigi gériilmektedir (Giizel, 2008. 35).

1980’lerde H.L. Wilensky tarafindan gelistirilen ve alanlar arasinda makro ve mikro
diizeyde bag kurmaya uygun “li¢ varsayim yaklasimi” ise literatiirde en sik kullanilan
yaklagimdir. Bunlar, karsilikli iliskinin dogasina elverisli olarak basit diizeyde farklilagsan
sacilma, dengeleme ve bdliinme varsayimlardir. Sagilma varsayimi, iki yasam alanindan
birinde yasanan iligki, beklenti ve bunlarin gergeklesme seviyesinin sonuglari olarak
tutumlarin, diger yasam alanindaki deneyimleri ayn1 yonde etkiledigini kabul etmektedir.
Ornegin, calisma yasamindaki beklentilerin gergeklesme seviyesi diisiikse, s6z konusu
diisiik tatmin diizeyi ¢aligma dis1 yasam alanindaki beklentilerin tatmin diizeyini de ayni
yonde etkileyecektir. Sagilma, ¢alisma yasamindan ¢alisma dis1 yasama dogru veya calisma

dis1 yasamdan ¢alisma yasamina dogru gergeklesebilmektedir (Savci, 1999. 155).

Dengeleme varsayiminda iki yasam alanindan birinde beklentiler diisiik seviyede
gercekleserek diisiik tatmine yol agiyorsa, bireyler bu olumsuz durumu dengelemek
amaciyla  diger yasam  alanindaki  beklentilerini  gerceklestirme  ¢abalarini
yogunlastirmaktadirlar. Diger bir ifadeyle, yasamin bu alaninda daha etkin olmay1 tercih
etmektedirler. Ornegin, calisma yasaminda beklediklerini bulamayan bireylerin, calisma dis
yasamlarinda aile, arkadas ve dost iligkilerinin daha sik orgiilii bir yapiya sahip olacagi ve
bu yasam alanindaki tatminlerini arttirmaya calisacaklar1 kabul edilmektedir. Kisacasi, bir
alanda yasanan diislik tatmin seviyesi diger alanda yiiksek tatminle dengelenecektir (Savci,

1999. 156).
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Boliinme/Ayrilma varsayimi, giinlimiiz modern toplumlarinda bireylerin ¢alisma ve
calisma dis1 yasamlarimi belirgin ¢izgilerle birbirinden ayirmayr basardigin1  kabul
etmektedir. Bu yonde, calisma ve calisma dis1 yasam alanlarimi ikiye bdliinmiis ancak
birbirileri ile hi¢ etkilesime girmeyen alanlar olarak kavramlastirmaktadir. “Ug varsaymm
yaklagimi1”, sosyal bilimciler tarafindan basit diizeyde oldugu sebebiyle elestirilmistir.
Bununla birlikte, alanlar arasinda daha giiclii bag olusturabilecek ve deneysel olarak test
edilebilecek yeni yaklagimlara ihtiya¢ oldugu vurgulanmistir. Bu baglamda, s6z konusu ii¢
yaklagsma ek olarak “catisma” ve “aragsallik” varsayimlar1 eklenmistir. Catisma varsayimi,
calisma ve calisma dis1 yasam alanlari arasinda uzlastirilmast ¢ok zor olan bir ¢atigma

oldugunu 6ne siirmektedir (Savci, 1999. 157).

Aragsallik varsayimina gore ise, “birey i¢in bir yasam alani dncelik tasidigi zaman,
bunun anlami diger yasam alaninda arzu edilen bir seyi elde etmek” olacaktir. Aragsallik,
bireyin 0zel yasaminda tatmini elde etmesi ve bunu devam ettirmesi i¢in caligma
yasamindaki etkinlikleri gelistirme amaciyla belirli bir karar almast seklinde

aciklanmaktadir (Savci, 1999. 158).

Savci (1999), alanlarin etkilesimine yonelik literatiiriin incelendiginde “ii¢ varsayim
modeli” nin sik kullanilmasma karsin bu modelin hangi kosullarda gecerli oldugunun
belirlenememesinin genel bir kuramin ortaya ¢ikmasini zorlastirdigini ifade etmektedir.
Bununla birlikte, alanlar arasindaki etkilesimin belirlenmesinde metodolojik yonden de
belirsizliklerin oldugunu ve genellestirecek giiglii bir kuramsal zemininin saglanmasinin
ancak farkli degiskenlere yonelmis ¢ok sayida yeni arastirmalar ile gergeklestirilebilecegini
aktarmaktadir. Bu yonde, bu arastirma kapsaminda bireylerin (seyahat acentasi temsilcileri)
calisma sorunlarinin belirlenmesi ve soz konusu sorunlarin bireylerin sosyal yasamlarina
olast yansimalarinin incelenmesi amaglanmaktadir. Bir sonraki kisimda arastirmanin

yontemsel modeli ve bulgular1 sunulmustur.
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3. BOLUM

3. ARASTIRMANIN YONTEMI VE BULGULAR

Bu baslik altinda arastirmanin amacit ve Onemi, arastirma sorulari, Kkisitlari,
varsayimlari, arastirmanin deseni, arastirma konu ve alanin se¢imi, arastirmanin 6rneklemi
ve yazin siireci, arastirma alaninda arastirmacinin rolii ve sektér deneyimi, yari-
yapilandirilmis goriisme siireci ve alan notlari, veri analizi, arastirmanin gecerliligi ve

giivenirliligi konular1 ve bulgular agiklanmistir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin ana amaci, seyahat acentasi temsilcilerinin g¢alisma siirecinde
karsilastiklar1 sorunlar1 saptamak ve bu sorunlarin seyahat acentasi temsilcilerinin sosyal
yasamlarina nasil yansidigim1 ortaya c¢ikarmaktir. Mevcut literatliirde seyahat acentast
temsilcilerinin ¢aligmalarini inceleyen yeterli sayida aragtirmada olmadigi tespit edilmistir.
Birgok aragtirma turist rehberlerinin ¢alisma siireclerine odaklanmigtir. Seyahat acentasi
temsilcilerinin ¢alisma sorunlarini inceleyen arastirmalar ise nicel desenli tiimdengelimsel
yontem ve rus acenta temsilcileri 6rneklemi ile simirli kalmistir. Bu ¢alismada, seyahat
acentas1 temsilcilerinin ¢aligma silirecinde yasadiklar1 sorunlar ve bu sorunlarin sosyal
yasamlarina yansimalart derinlemesine incelenmistir. Ayrica, ¢alisma siirecinde turistler ve
diger paydaslar (otel c¢alisanlari-is arkadaslari-operasyon ¢alisanlari) ile iliskileri de ortaya
konmustur. Arastirmadan elde edilen bulgular 1s18inda, ilgili literatiire ve sektor

yoneticilerine 6nemli ¢iktilar saglandig: diistintilmektedir.
3.2. Arastirma Sorulari

Creswell (2016. 138) bir aragtirmaciya tiim ¢aligmasini, kapsayici bir ana soruya ve
alt sorulara doniistiirmesinin Onerilmesine dikkat ¢ekmektedir. Alt arastirma sorulari, ana
arastirma sorularimi arastirilacak bazi alanlar seklinde detaylandirilmasini kapsamaktadir.
Genellikle 5-7 arasinda alt arastirma sorusu belirlenmesi tavsiye edilmektedir (Creswell,
2016. 140). Bu arastirma kapsaminda yanitlanmasi amaglanan ana arastirma sorulari

sunlardir.
e Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligma siirecinde yasadiklar1 sorunlar nelerdir?

e Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma siirecinde yasadiklart sorunlar sosyal
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yasamlarina nasil yansimaktadir?
Arastirma kapsaminda yanitlanmasi amaglanan alt aragtirma sorulari ise sunlardir.
e Seyahat acentas1 temsilcilerinin isi tercih nedenleri nelerdir?
e Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma siire¢leri nasildir?

e Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma siirecinde diger paydaslarla (is arkadaslari-

acenta operasyon c¢alisanlari-otel ¢alisanlar1 ve turistler) iligkileri nasildir?

e Seyahat acentas1 temsilcilerinin ¢alisma siirecinde yasadiklar1 sorunlar ¢esitli

orgiitsel unsurlara (isten ayrilma niyeti, motivasyon vb.) nasil yansimaktadir?

¢ COVID-19 pandemi doneminde seyahat acentast temsilcilerinin c¢alisma

stireglerinde yasadiklari sorunlar nelerdir?

Tlim nitel aragtirma sorularinda oldugunda gibi, arastirma siireci icerisinde basta
belirlenen sorular degiserek yeni sorulara da doniisebilmektedir (Creswell, 2016. 140).
Nitekim bu aragtirmanin sorulari da ilgili literatiir ve elde edilen veriler 1s18inda siireg

icerisinde yeniden sekillenmis ve somut bir hale gelmistir (Aslan, 2011. 134).
3.3. Arastirmanin Kisitlari

Her arastirmada oldugu gibi bu arastirmada da belirli kisitlar bulunmaktadir. Bu
aragtirmada yari-yapilandirilmis goériismeler, 2020 yilinin Agustos-Aralik aylart ve 2021
yilmin Ocak ayinda gercgeklestirilmistir. Covid-19 pandemisinin yasandig1 bu siireg, turizm
sektorlinii de olumsuz etkilemistir (ILO, 2020. 2). Boylece, faaliyetleri sinirli diizeyde olan
seyahat acentalarinda ¢alisan temsilcilere de ulagsma ve yiiz yiize goriismeler gerceklestirme
noktasinda bazi giigliikler yasanmustir. Ornegin, birgok seyahat acentasi az sayida temsilci
ile faaliyetlerini siirdiirmiistiir. Buna karsin, toplamda 24 seyahat acentas1 temsilcisiyle yari-
yapilandirilmis goriisme gerceklestirilmistir. Bu gériismelerden 16 tanesi, yiiz ylize gériisme
yontemiyle yapilmustir. Geriye kalan 8 goriisme ise pandemi kosullart sebebiyle telefon
aracilifiyla gerceklestirilmistir. Veri toplama siirecinin bir kisminin telefon araciligiyla

gergeklestirilmesi bu aragtirmanin bir kisit noktasidir.
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3.4. Arastirmanin Varsayimlari
Bu arastirma asagida belirtilen varsayimlara dayali olarak yliriitilmiistiir.

e Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma sorunlar1 ve bu sorunlarin temsilcilerin
sosyal yasamlarina yonelik yansimalarini incelemek amaciyla hazirlanan yari-

yapilandirilmig goériisme formu yeterlidir.

e Yari-yapilandirilmig goriisme formunda yer alan sorular, aragtirmaya katilan i¢ ve

dis turizm pazari temsilcileri tarafindan net bir sekilde anlagilmistir.

e Arastirmaya dahil olan her bir katilimci, yari-yapilandirilmis gériisme formunda yer

alan sorular igtenlikle cevaplamistir.
3.5. Arastirma Deseni

Arastirma deseni, arastirmacinin aragtirmanin hipotezini test etmek amaciyla
gelistirdigi plani ifade etmektedir. Nitel arastirmalarda genellikle Sekil 3.1.’de gosterilen

alanlarda arastirma desenleri meydana getirilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014. 26).

Nitel Arastirma Deseni

Etkilesimli Arastirma Analitik Arastirma
e Fenomenoloji (Yorumlayici Paradigma) e Kavram Analizi
e Etnografi (Kiiltiir Analizi) e Tarihsel Arastirma

e GOmilu Teori

e Ornek Olay (Durum Analizi) Saha Taramasi (survey)

nitel+nicel

Kaynak. Yazicioglu, Y. ve Erdogan, S. (2014). Spss Uygulamali Bilimsel Aragtirma Yontemleri, Ankara.
Detay Yaymcilik.

Sekil 3.1. Nitel Arastirma Deseni
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Yorumlayict paradigmaya (Fenomenoloji) dayali bir arastirma, “birkag¢ kisinin bir
goriingii (fenomen) veya kavramla ilgili yasanmis deneyimlerinin ortak anlamini”
icermektedir. Yorumlayict paradigmanin temel amaci, “bir goriingii ile ilgili bireysel
deneyimleri evrensel nitelikteki bir agiklamaya indirgemektir”. Diger bir ifadeyle, “nesnenin
gercek dogasini anlamaktir”. Yorumlayict paradigmanin, giiglii felsefi bilesenleri
bulunmaktadir. Bu diisiincenin var olmasinda, Alman matematik¢i yazar Edmund Husserl
(1859-1938) ve onun goriislerini daha ileri seviyeye gotiiren Heidegger, Sartre ve Merleau-
Pont gibi yazarlar yer almaktadir. Yorumlayici paradigmaya iliskin farkli felsefi argiimanlar
s0z konusu olmasina karsin varsayimlar, “kisilerin yasam deneyimleri iizerinde ¢aligilmast,
bu deneyimlerin bilingli oldugu goriisii, aciklama ve analizlerden ziyade bu deneyimlerin
oziine iliskin betimlemelerin gelistirilmesi” ortak goriisiine dayanmaktadir (Creswell, 2016.
77). Felsefe, gercege iliskin degerler, anlamlar, insanlarin gergegi algilama ve deneyim
stirecine odaklanmaktadir. Bu odaklanma, felsefenin yorumlayict paradigma ile iliskisini
gostermektedir. Felsefe ile yorumlayici paradigmanin kesistigi bu alan nitel aragtirmanin
yoneldigi alanlarla da birlesmektedir. Bu yonde, yorumlayict paradigma nitel aragtirmanin
temellerini meydana getiren bakis agilarindan biri konumunda yer almaktadir. Yorumlayici
paradigmanin ayni zamanda bir nitel arastirma deseni olmasi bazi nitel arastirmalarda

olgularin agiklanmasi ve betimlenmesinde rol oynamasindan ileri gelmektedir (Yildirim ve

Simsek, 2013. 80).

Yorumlayict paradigmaya gore, disimizdaki diinya sadece simgelerin temsilinden
ibarettir ve gercekligin kendisini de insanlarin bu simgeleri algilamalar1 olusturmaktadir.
Simgeler, gercekligin temsilcisi konumunda yer almaktadir. Diger bir ifadeyle, igerisinde
yasanilan diinyaya anlamlar yiiklenmektedir. Bu yonde, anlamlarla olusturulan i¢inde de var
oldugumuz sosyal ve dogal diinya bireylerce kurulmustur. Bu diinya, genel kanun gibi
diizenliliklerden ziyade bireylerin deneyimleri ile anlam verilerek tasarlanmistir. Sosyal
diinyayr anlamak, bireylerin ona yiikledigi anlamlar setini kavramakla gerceklesecektir
(Kiimbetoglu, 2015. 22-28). Yorumlayici paradigmanin (fenomoloji) odagi, farkinda
olmamiza karsin derinlemesine ve detayli bir anlayistmizin  olmadigi olgulardir.
Yasadigimiz diinyada olgular olaylar, deneyimler, algilar, yonelimler, kavramlar ve
durumlar gibi farkli bicimlerde goriilebilmektedir. S6z konusu olgular ile glindelik yasamda
karsilagilabilmektedir. Fakat bu tamigiklik, olgular1 tam olarak anladigimizi
gostermemektedir. Bu yonde, tamamen yabanci olunmamakla birlikte ayn1 zamanda tam

olarak anlami kavranamayan olgular1 incelemek isteyen aragtirmalar icin yorumlayici
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paradigma uygun bir arastirma zemini teskil etmektedir (Yildirnm ve Simsek, 2013. 78;

Yazicioglu ve Erdogan, 2014. 27).

Yorumlayict paradigma, arastirmacilarin olgulari yasandigi sekilde aciklamay1
benimsemesi ve okuyucuya aktarmasi gerektigini savunmaktadir. Bu paradigma, gergegin
duragan degil aksine dinamik bir kavram oldugunun ve bu nedenle zamana ve mekana gore
degisim gosterdiginin altin1 ¢izmektedir. Bu nedenle, yorumlayict paradigma insan
davraniglarinin da degisken oldugu ve bu davranislar1 yorumlamada tamamen nesnel
olunamayacagl varsayimina dayanmakta, olgular ve davraniglar agiklanirken cevresel
degisimlerin de dikkate alinmasi gerektigini vurgulamaktadir. Bu nedenle, sosyal bilimlerin
doga bilimlerinde oldugu gibi sayisallagtirilarak aciklanamayacagi iizerinde durmaktadir.
Olgulart oldugu gibi bir araya getirerek, onlar1 belirli istatistiki islemlere tabi kilmak ve
sinirlandirmak goriingtilerin ilerisine ge¢gmeye engel bir durumdur. Sayilar yaniltict ve
gercekligin goriilmesine perde olabilecegi icin, burada Onemli olan verilerin sayisal
biiyiikliigii degil, niteligi ya da alandaki bir boslugu doldurmasi bakimindan sahip oldugu
giiclidiir. Bu tiir 6zellik de, nitel arastirma yontemlerinin kullanimini1 gerekli kilmaktadir
(Kozak, 2015. 14; Kasapoglu, 2015. 12; Kiimbetoglu, 2015. 22; Ger, 2009. 3; Ozen,
2002. 208-209). Nitekim yorumlayici paradigmaya dayanan bu aragtirma kapsaminda, nitel

arastirma yontemlerinden faydalanilmistir.
3.6. Arastirma Konu ve Alaninin Se¢imi

Arastirma konusunun se¢iminde ii¢ temel etken yer almaktadir. Bu etkenlerden ilki,
arastirma yapilmasi alana iliskin kuramsal birikim (literatiir) dir. Ikinci etken, arastirmacinin
bireysel ve mesleki tecriibesidir. Ugiincii etken ise, ilgili alanda goriilen toplumsal
sorunlardir. Bu yonde kuramsal birikim, arastirma konusu ile ilgili olusturdugu cerceve ile
aragtirmacitya arastirilmaya deger bir konu belirleme noktasinda fayda saglamaktadir.
Bireysel ve meslege yonelik tecriibeler ile toplumun arastirmanin ¢iktilarindan saglayacagi
faydalar ise, arastirma konusunun arastirmaci agisindan ne kadar anlamli oldugunu ortaya
koyan diger iki 6nemli etkendir (Yildirnm ve Simsek, 2013. 93). Bu kapsamda, ilgili
literatiirde seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma sorunlar1 ve sosyal yasamlarini ele alan

sinirli sayida arastirma bulunmasi konu se¢iminde belirleyici etken olmustur.

Arastirma konusunun ilgili literatiirdeki bosluktan ortaya ¢ikmasina karsin meslege

yonelik tecriibelerim de arastirma konusu ile olan bagimin giiglenmesine fayda saglamistir.
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Nitekim 2013 ve 2017 yillar1 arasinda bir seyahat acentasinda temsilci olarak caligtim.
Ayrica, 2018 ve 2020 yillarni yaz sezonlarinda ise seyahat acentasinin operasyon
departmaninda gorev aldim. Bu ¢alisma siireci icerisinde seyahat acentasi temsilcilerinin
calisma sorunlarii bireysel olarak yasamamin yani sira farkli iilkelerden gelen yabanci
seyahat acentas1 temsilcilerinin calisma siireclerini de yakindan izleme sansim oldu. Ise
yonelik tecriibelerimi, 2015-2020 yaz sezonlar1 igerisinde Kusadasi bolgesinde edindim.
Kusadas1 bolgesinde birgok A grubu seyahat acentasinin faaliyet gdstermesi, bolgede is
tecriibemin bulunmasi ve yasantimi slrdiirmem arastirma alani olarak Kusadasi’nin

secilmesinde ana nedenler olmustur.
3.7. Orneklemin Secimi3

Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde ve belirlenen 6rneklemdeki potansiyel
katilimcilara nasil ulasilacagina iliskin farkli yontemler bulunmaktadir. Bu yontemler genel
olarak, olasiliga dayali (rastlantisal) ve olasiliga dayali olmayan (amagli) Ornekleme

yontemleri olmak tizere iki baslik altinda incelenmektedir (Kozak, 2015. 114).

Nicel arastirmalar, pozitivist bakis agis1 arastirma evrenini temsil eden ve tesadiifi
yontemle secilmis olasiliga dayali (rastlantisal) 6rneklemin kullanimini gerektirmektedir.
Nitel aragtirmalar da ise kiiglik gruplarla ve derinlemesine yapilan bir arastirma modeli
oldugu i¢in olasilifa dayali olmayan (amagli) 6rneklem se¢cim yontemi uygun olmaktadir
(Kiimbetoglu, 2015. 96). Oncelikle, nitel arastirmalarda 6rneklemin genis olmasi genellikle
olas1 bir durum degildir. Arastirma kaynaklarinin sinirliligi, kullanilan veri toplama ve
analiz yontemlerinin 6zellikleri sebebiyle cok fazla sayida kisiyi arastirma oOrneklemine
dahil etmek gercek bir durumu yansitmamaktadir. Nitel arastirmada Orneklemin se¢imi
aragtirma probleminin 6zelligi ve arastirmacinin elindeki kaynaklarla yakin iligkili bir
durumdur. Bazi durumlarda bir birey tek bagina arastirma orneklemini meydana getirebilir.
Bu sebeple, nitel arastirmalarda gegerli olabilecek her arastirmaya uygun drneklem se¢im

yontemleri ortaya koymak zordur. Ancak, nitel arastirmalarda kullanimi yaygin olan bazi

3 Modern yaklagimli arastirmalarin yaziminda, nesnel bir goriiniim saglamak amaciyla sadece 3. tekil sahis
zamiri kullanilmaktadir. 3. Tekil sahis zamiri, genel gecer bilgilerin sunumu ve verilerle desteklenen
bulgularda kullanilabilmesine karsin sadece 3.tekil sahis zamiri kullanmak, arastirmanin sosyal ve bireysel
Ogelerini goz ardi etmektir. Arastirmaci, verileri yogun etkilesimli yontemlere sagladiginda, 3. tekil sahis
zamir kullanimi “yaniltic” olabilmektedir (Webb, 1992; Dupuis, 1999 akt. Aslan, 2011: 123). Bu baglamda,
bu arastirmanin gerekli noktalarinda (6zellikle 6rneklem se¢imi kisminda) 1. Tekil sahis zamiri tercih
edilmistir. Ayrica, Aslan (2011: 123) birgok nitelikli dergideki (Academy of Management Journal,
Organization Science gibi) makalelerin yaziminda 1.tekil sahis zamiri kullaniminin yaygin bigimde
gortildiigiine dikkat gekmektedir.
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orneklem se¢im yontemleri bulunmaktadir (Yildirnm ve Simsek, 2013. 95). Ornegin,
deginilen amagli ornekleme yontemleri bu kapsamdadir. Nitel arastirmalarda amaclh
ornekleme yontemlerin kullanmasi, bu tip arastirmalarin hipotez test etmekten ziyade bir
kesfetme ve anlama g¢abasi gostermesi ile iligkilidir (Kiimbetoglu, 2015. 97). Amagh
ornekleme yontemleri, zengin bilgiye sahip oldugu diisiiniilen durumlarin derinlemesine
incelenmesine ve pek ¢ok durumda olgu ve olaylarin kesfedilmesine olanak saglamaktadir
(Yildirim ve Simsek, 2013. 135). Amagli 6rnekleme yontemleri, ¢esitli kaynaklarda farkli
sekillerde siniflandirilabilmektedir (bkz. Neuman, 2000; Yildirim ve Simsek, 2013; Kozak,
2015; Kiimbetoglu, 2015; Creswell, 2016). Tablo 3.1.’de Neuman (2000) tarafindan yapilan

smiflama sunulmaktadir.

Tablo 3.1.’de goriilecegi iizere, amacli Ornekleme (olasiliga dayali olmayan)
yontemleri, “kolay ulasilabilir, kota, amagli, kartopu, sapkin (asir1) durum, ardisik, teorik ve

uyarlanabilir” olmak tizere 8 baslik altinda siniflanmaktadir

Tablo 3.1. Amagli Ornekleme (Olasiliga Dayali Olmayan) Y&ntemleri

Ornekleme Tiirii ilke
Kolay Ulasilabilir Herhangi bir durum, herhangi uygun olan bir bigimde ele alinmaktadir.
Kota Rastgele yontemler kullanilarak, popiilasyonun ¢esitliligini yansitacak,

onceden belirlenmis birkag kategorinin her birinde 6nceden belirlenmis
sayida durum alinmaktadir.

Amacgsal Belirlenen kriterlere uyan tiim olasi durumlar, gesitli yontemler kullanarak
alinmaktadir.

Kartopu Bir veya birka¢ durumdaki yonlendirmeler, ardindan bu yonlendirmelerden
gelen durumlar ve benzerleri alinmaktadir.

Sapkin (Asir1) Durum Baskin desenden 6nemli derece farkli olan durumlar alinmaktadir.

Ardisik Durumlar, ek bilgi ve yeni 6zellikler saglamayana kadar alinmaktadir.

Teorik Belirli bir ortam/konu hakkinda teorik olarak énemli olan 6zellikleri ortaya

cikarmaya yardimci olarak durumlar (vakalar1) alinmaktadir.

Uyarlanabilir (Adaptive) Kartopu ve takiben amaca yonelik gibi, birden ¢ok asamaya dayali durumlar
alimmaktadir.

Kaynak. Neuman, W. L. (2000). Social research methods. Qualitative and quantitative approaches (4th ed.).
Boston. Allyn&Bacon.

Derinlemesine bir aragtirma yiirlitebilmek i¢in zengin bilgiye sahip Orneklerin
sec¢imini (Layder, 2015. 85) hedefleyen bu arastirma kapsaminda kolay ulasilabilir durum

ve kartopu 6rneklemelerinden faydalanilmistir.

Kolay ulasilabilir durum o6rneklemesinde arastirmaci kendisine yakin ve erisilmesi
kolay olan bir durumu se¢mektedir. Nitel arastirmada, maliyet ve ulasilabilirlik dikkate

alinmas1 gereken etkenlerdir. Bu noktada, aragtirmaci kolay ulasabildigi bir grubu

56



aragtirmaya dahil ettigi i¢in hi1z ve maliyet gibi konularda fayda saglamaktadir. Ancak, s6z
konusu etkenlerin aragtirmanin daha nitelikli bir hale gelmesi i¢in zengin bilgiye ve daha iyi
durumlara erisilmesinde engel haline doniismemesine 6zen gostermek gerekmektedir
(Yildirim ve Simsek, 2013. 141; Neuman, 2000. 248). Bu baglamda, arastirma alan1 olarak
dogup biyidiigim ve sektor iliskilerimin bulundugu Kusadasi destinasyonun secilmesi
katilimcilara ulagsma siirecini hizlandirmistir. Ayrica, veri toplama siirecinde dogabilecek
olan maliyetlerin (ulagim, konaklama vb. giderler) de 6niine gecilmistir. Boylece, ilk olarak

kolay ulasilabilir durum 6rneklemesi kullanilmstir.

Kartopu oOrnekleme, birbiri ile iligkili durumlar1 O6rneklemek veya se¢mek igin
kullanilmaktadir. Genellikle birbiriyle baglantili bir insan ve orgiit agina ilgi duyulmaktadir.
Nitekim ag (iliski), diinyanin her yerinden ayni sorunu arastiran bilim insanlari, orta
biiytikliikteki bir sehrin segkinleri, organize sug ¢etesinin iiyeleri, biiyiik banka ve sirketlerin
yonetim kurullarinda yer alan kisiler ya da herhangi bir mekanda birbiri ile cinsel iligkileri
olan bireyler arasinda olusabilmektedir. Burada 6nemli olan nokta, her bir bireyin ya da
birimin bir baskasina dogrudan veya dolayli bir ag yoluyla baglanmasidir. Bu durum, her bir
kisinin agdaki diger herkesi dogrudan tanidigi, onlarla etkilesim kurdugu veya onlardan
etkilendigi anlamini tasimamaktadir. Bunun aksine, dogrudan ve dolayli baglantilar bir
biitiin olarak ele alindiginda, ¢ogu insan birbirine bagl bir baglanti ag1 icerisinde yer
almaktadir. Ornegin, Sally ve Tim birbirini dogrudan tanimamaktadir. Ancak, Susan ikisinin
de iyi bir arkadasidir. Boylece, dolayli yonden baglantilari bulunmaktadir. Buradaki ii¢ kisi
de aym arkadaslik agi igerisinde yer almaktadir. Arastirmacilar, cizgilerle baglantili
dairelerin diyagrami olan ‘“sosyogram” ¢izimiyle boyle bir iliski agmin temsilini
sunmaktadir. Daireler her bir kisiyi veya durumu, ¢izgiler ise arkadaslik veya diger iliskileri

ifade etmektedir (Neuman, 2000. 274-275).
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Chris

Anne

Muhammed

Kumiko

Joyce

Susan O Larry
Jorge

Dennis

Donna O Ebony

Kaynak. Neuman, W. L. (2000). Social research methods. Qualitative and quantitative approaches (4th ed.).

Boston. Allyn&Bacon.

Sekil 3.2. Arkadaslik Iliskileri Sosyogrami

Kartopu ornekleme, aragtirmacinin problemine iliskin olarak zengin bilgi kaynagi
olabilecek bireylerin seciminde etkin olmaktadir (Yildirrm ve Simsek, 2013. 139). ilk
ulagilan bireyin verdigi bilgi 1s18inda bir diger bireye ulasilarak veri saglanmaktadir.
Kartopu yonteminde ilk basta ¢gogu kimseyi tanimayan arastirmaci, bir kisiye ulasmasinin
ardindan bir bagka bireye yonlendirilmektedir. Yeterli bilgi saglanana kadar (doyum
noktas1) devam eden bu siire¢ (Kozak, 2015. 119), kiigiik baslayan ancak 1slak karda
yuvarlandik¢a daha biiyiik hale gelen ve ek kar toplayan bir kartopuna benzetilmektedir.
Kartopu Ornekleme, arastirmacinin bir durum ile basladigi ve daha sonra bu durumdaki
karsilikln iligkiler hakkindaki bilgilere dayanarak diger durumlari belirledigi ve siireci tekrar
tekrar tekrarladigi bir yontemi ifade etmektedir (Neuman, 2000. 275).

Bu arastirma kapsaminda A grubu seyahat acentalarinda i¢ ve dis turizm pazarinda
faaliyet gosteren 24 seyahat acentast temsilcisiyle yari-yapilandirilmis goriisme
gerceklestirilmistir. Ic ve dis pazara odaklamlmasmin sebebi ise, mevcut literatiiriin Rus
acenta temsilcileri ve nicel desenli aragtirmalarla sinirli olmasidir. Bunun yani sira, pazarlar
arasindaki caligma siireclerinin benzer ve farkli yonlerini de incelemektir. Ayrica, Kusadasi
i¢ ve dis turist gruplar tarafindan tercih edilen bir destinasyon konumunda bulunmaktadir.
Bu duruma paralel olarak, seyahat acentalarinin faaliyet alanlar1 da bu pazarlarda
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yogunlagsmaktadir. Uzun yillar farkli seyahat acentalarinda ¢alisma tecriibemin bulunmasi
katilimcilara ulagmamda Onemli rol oynamugtir. Nitekim veri toplama siirecinin bir
boliimiinde (Agustos-Ekim 2020) de bir seyahat acentasinda operasyon departmaninda
caligmaktaydim. Bu siiregte, is 1iliskilerim sayesinde arastirma konusuna Kkatki
saglayabilecek katilimcilarin bir kismina direkt olarak ulasma sansi yakaladim ve goriisme
istegimi kabul eden katilimcilar ile goriistiim. Ilerleyen siirecte, goriistiigiim katilimcilardan
konu hakkinda bilgi sahibi olan ve katki saglayabilecek diger kisiler konusunda tavsiyelerde
bulunmalarini istedim. Nitekim bu asamada Neuman’in (2000) arkadaslik iliskileri
sosyograminda dikkat g¢ektigi iizere, ¢ogu kisinin bir arkadaslik ag1 icerisinde oldugu ve
bazilarinin birbirini dogrudan tanimamasina karsin ortak arkadaslik iligkilerinin bulundugu
goriilmiistiir. S6z konusu iligkilerden dogan katilimec1 tavsiyeleriyle diger katilimcilara
ulastim ve veri doyum noktasma ulasildiginda ise goriigme siirecine son verdim. Ozetle,
seyahat acentas1 temsilcilerinin ¢alisma sorunlart ve bu sorunlarin temsilcilerin sosyal
yasama yansimalarini inceleyen bu arastirma kapsaminda kolay ulasilabilir durum ve

kartopu 6rnekleme yontemleri birlikte kullanilmistir.
3.8. Arastirmanin Yazin Siireci ve Verilerle Sekillenmesi

Arastirmanin yazin siireci, doktora tez 6neri doneminde seg¢ilen konu, konuya iliskin
literatiir taramasi ve yari-yapilandirilmis goriigme yontemiyle verilerin saglanmasiyla

sekillenmistir.

Nitel bir aragtirmanin yapilandirilmig kurallar ve sinirlart belirli bir aragtirma planina
sahip olmayisinin yani sira aragtirma sorusunu meydana getiren kavramsal temelin esnek bir
yapt icermesi, sahip oldugu farkli ozellikleri gostermektedir (Kiimbetoglu, 2015. 37).
Arastirmanin baginda karar verilen kavramsal ve yontemsel yap1 siire¢ igerisinde degisime
ugrayabilmektedir. Diger bir ifadeyle, arastirmanin yonii degisebilir, mevcut veri toplama
araglar1 ortaya ¢ikan yeni durumlar ile iliskili olarak yeniden tasarlanabilir, arastirma
ornekleminin kiiciiltiilmesi veya biiyiitiilmesi gerekebilir. Tiim bu yeniden yapilandirma
cabalari, sosyal olgularin veya olaylarin karmasik dogasina uygun bir arastirma deseni
meydana getirme egilimi ile iliskilidir. Sosyal olgu veya olaylar1 ele alan bir aragtirmacinin,
karsilasabilecegi tiim olasiliklar1 tahmin etmesi ¢ok zordur. Bu durum, arastirma desenini
tim hatlartyla belirlemesini  olanaksiz kilmaktadir. Uygun bir arastirma deseni,
arastirmacinin problemi anlamaya baglamasiyla sekillenmektedir. Arastirma konusu,

arastirma deseni ve siirecinin belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Arastirilan
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konunun ayrintilarin1 anlamadan bagtan getirilecek bazi sinirlamalar, konunun gereken

sekilde arastirilmasini 6nleyebilir (Yildirim ve Simsek, 2013. 52-53; Creswell, 2016. 47).

Layder (2015. 59), belirli asamalar1 takip eden bir arastirma siirecinin ¢esitli
arastirma projelerinde faydali olabilecegini belirtmesine karsin bu siliregte zorunlu veya
goreli olarak zamansal sabit siranin oldugu goriisiine katilmamaktadir. Bazi durumlarda
sabit bir siranin varh@ goériilmektedir. Ornegin, veri toplama teknigi belirlenmeden veri
analizi veya sonuglar1 iizerine konusmak miimkiin olmamaktadir. Ancak bu sabitlik,
deginilen bir¢ok unsur i¢in gegerli olmamaktadir. Yazara gore arastirma, “cogunlukla
onceden belirli bir siray1 takip etmeyen veya bilinen klasik kriterlere bagli olmayan
karmasik bir etkinliktir.” Birbirinden bagimsiz olmayan arastirma siireci asamalari, biiyiik
oranda birbiri i¢cine gegmektedir. Bu durum, bir olayin veya agsamanin baslangic ve bitisine
iligkin yorum getirmeyi olanaksiz kilmaktadir. Kartopu o6rnekleme yontemi, bahsedilen

esnek siirece yonelik iyi bir 6rnektir (Layder, 2015. 59-60).

Nitekim bu arastirmada sabit ve kesin sinirlart ¢izilmis bir arastirma siireci takip
edilmemistir. Arastirma siireci igerisinde, veriler hakkinda kuramlar baglaminda tekrar
diisiindiim, tekrar tekrar verilerin yorumlanis bi¢imini sorguladim, verilerden kurama ve
literatiire, kuramsal baglamdan tekrar elimdeki verilere gittim ve sorularim bitine kadar
veri-kuram dongiisiinii yineledim. Sonug olarak bu arastirma ilgili konunun, kuramlarin ve

saglanan verilerin i¢ ice gectigi sarmal bir siire¢ icerisinde somut hale gelmistir (Ger, 2009.
4-5).

3.9. Arastirma Alanindaki Roliim ve Sektor Tecriibem

Nitel arastirmada arastirmaci, olay ve olgular1 yakindan takip eder ve katilimcr bir
tavir gosterir (Yildirnm ve Simsek, 2013. 61). Bu ydnde, arastirmacinin kendisi bir veri
toplama ve coziimleme aracina doniisiir (Ger, 2009. 7). Arastirma siirecini deneyim
aktarimi seklinde ele alan aragtirmacinin, katilimcr ile aktif bir iletisim siireci igerisinde
bulunmas1 ve tek tarafli bir bilgi toplayici olmasindan ziyade iki yonlii bir 6grenim yasamast
beklenir (Kiimbetoglu, 2015. 29). Ancak arastirmaci, katilimcilara (veri kaynaklar1) yakin
bulunmasi ve olaylarin dogal seyrini etkileyebilme potansiyeline sahip olmasindan dolay:
(Y1ldirim ve Simsek, 2013. 49) objektif olamama ve gercekligin saptirilmasi gibi pozitivist
paradigmaya dayanan elestirilerin odaginda kalmaktadir (Kiimbetoglu, 2015. 29). Soz

konusu elestirilere karsilik yorumlayici paradigma, gergegin dinamik bir kavram olduguna
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ve bu sebeple mekana ve zamana gore degisim gosterdigine dikkat ¢ekmektedir. insan
davraniglarinin degisken oldugunu vurgulayan yorumlayici paradigma, bu davraniglarin
tamamen nesnel* olamayacagmi varsaymaktadir (Kozak, 2015. 14). Esas olan nokta,
caligilan probleme yonelik arastirmacinin konumu ve tutumunu agikg¢a belirtmesi, sonuglari
elde ederken hangi yol ve yontemleri takip ettigini derinlemesine ve ayrintili bir bi¢imde
ifade etmesidir. Belirli bir kiiltiirel birikime sahip olan arastirmaci, en sonunda ve bir durus
bakisla sosyal diinyaya yaklasmaktadir. Yorumlayict paradigmaya gore, bu istenen bir
Ozelliktir. Sosyal bilimci, “emik™ bir bakis agis1 ile “igerden” bakis1 kavramali ve empatik
bir anlayisa sahip olmalidir (Yildirinm ve Simsek, 2013. 71; Kiimbetoglu, 2015. 30;
Gardiner, 2016. 18). Emik kavrayis, deneyim ve olaylar1 6znenin agisindan gérmektir.
Diger bir deyisle, “Oznenin nelere ne anlam verdigini, neleri hissettigini ve nasil
diisiindiigiinii, kendi deneyiminin kendisi i¢in olan anlamini, davranislarinin kendi hayati ve
sorunlart i¢indeki yerini anlamaktir” (Ger, 2009. 5). Bu yonde, 2013 ve 2017 yillari
arasinda bir seyahat acentasinda “temsilci” olarak calismig olmam katilimcilar ile empati

kurmamda ve “emik” bir kavrayis gelistirmemde 6nemli rol oynamastir.

Nitel arastirmalarda diiriistlilk, arastirmanin gecerli olmasma katki saglayan
unsurlardan birisidir. Arastirmada diiriist olundugunu gostermek adina “aragtirmacinin
rotas1” m1 diger bir ifadeyle alani yakindan taniyana kadar nasil uzun bir siire alanda
calistigini, alanla ve alanda nasil yogun iligkiler kurdugunu ve nasil istirak ettigini
agiklamasi onemlidir (Ger, 2009. 8-9). Bu kapsamda, 2013 ve 2017 yillar1 arasinda seyahat
acentasi temsilcisi olarak ¢alismamin yani sira 2018 ve 2020 yillar1 yaz donemlerinde ise bir
seyahat acentasinda bolge operasyon sorumlusu ve havalimani operasyonu gorevlisi olmak
tizere farkli pozisyonlarda ¢alistim. Bolge operasyon sorumlusu oldugum siiregte giiniibirlik
turlar, aligveris turlari ve havalimani transferlerinin takip edilmesi ve sorunsuz
yiiriitiilmesinden sorumluydum. Bu kapsamda, seyahat acentasinda gorev alan temsilcilerin
is siireglerini ve acentanin ¢alismakta oldugu tedarikgilerini de yakindan izlemekteydim.

Ornegin, bir acenta temsilci (tur rehberi) ile tedarik¢i firmadan saglanan tur aracinin

4 Gulbenkian Komisyonu’nun (2018: 93) sosyal bilimlerde nesnellik iizerine gériisleri soyledir: “Biz, biitiin
bilim adamlarinin belirli bir sosyal ortama ait olduklarini, dolayisiyla sosyal gercekligi algilar ve yorumlarken
kagmilmaz olarak bazi o6nkabulerle ve onyargilarla yola ¢iktiklarii kabul ediyoruz. Bu anlamda ‘tarafsiz’
bilim adanm1 olamaz. Ote yandan sosyal gerceklik, fotografin gercegi temsil etmesi gibi temsil edilemez. Biitiin
veriler, gercekligin i¢inden, donemin diinya goriislerine ve teorik modellerine uygun olarak, doneme &zgii
gruplarin bakis agilarindan elenerek segilmislerdir. Bu anlamda se¢imin temelleri tarihsel olarak kurulmustur
ve diinya degistikge, ister istemez degisecektir. Eger nesnellikten, higbir olaya taraf olmayan bilim adamlarinin
kendi diglarindaki diinyay1 yeniden iiretmelerini anliyorsak, o zaman hemen sdylemeyelim ki, bdyle bir sey
miimkiin degildir.”
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bulusma saatinde herhangi bir gecikme olmast durumunda gecikmenin kaynagim

belirlemekte ve gerekli islemleri yerine getirmekteydim.

Havalimani operasyon gorevlisi olarak calistigim siirecte ise, calisma giinlimiin
tamami1 havalimaninda ge¢mekteydi. Bu siirecte ise, havalimani-otel transferlerinin
sorunsuz bir sekilde gerceklestirilmesi i¢in transfer araglarinin kontrolii, ugak saatlerinin
takibi, turistlerin havalimaninda karsilanmasi ve ardindan dogru araglarla dogru otellere
ulastirilmast gibi gorevler iistlendim. Hem operasyon sorumlusu hem de havalimani
gorevlisi olarak calistigim siiregte, seyahat acentasi temsilcileriyle yakin iligkiler kurdum.
Ornegin, bir turistin havalimaninda veya transfer aracinda esya unutmasi gibi pek ¢ok
durumda iletisim kurmak ve bilgi paylasiminda bulunmak durumundaydik. Bunun yani sira
¢ogu zaman havalimanina (is yerime) ulasim silirecinde de transfer araclarini
kullanmaktaydim. Bu durum ise, havaliman transferi gerceklestiren temsilcilerin (transfer
rehberleri) ve soforlerin is siireglerini yakindan goérme, onlarla konusma ve arkadaslik
iligkileri gelistirmeme yol acmistir. Meslege doniik tiim bu tecriibelerim arastirma alanini
yakinda tanimama, katilimcilara ulasmama ve nitelikli veriler saglamama 6nemli katki

saglamistir (Yildirim ve Simsek, 2013. 93).

Bu arastirmanin verilerinin bir kism1 Agustos-Kasim 2020 (3-16 araligindaki yiiz
yiize yapilan goriismeler) tarihleri arasinda toplanmistir. Bu siirecte, COVID-19 pandemisi
nedeniyle bir¢ok otelde siki onlemler uygulanmaktaydi. Ancak, is iligskilerim sayesinde
temsilcilerin gorev aldiklar1 otel isletmelerine rahat bir sekilde ulastim. Bdylece,
goriigmelerin  bazilarin1 katilmeilarin is ortamlarinda gergeklestirme ve COVID-19
donemindeki ¢alisma kosullarin1 da gérme ve alan notlar1 tutma sansi yakaladim. Bu
kisimda, arastirma alandaki roliim ve mesleki tecriibelerimin arastirma siirecine katkilar
aciklanmistir. Bir sonraki kisimda, yari-yapilandirilmis goriismeleri nasil gerceklestirdigim

detayli olarak ortaya konmustur.
3.10. Yari-Yapilandirilmis Goriisme Siireci

Arastirma Ornekleminde bulunan katilimcilarin, arastirma konusuna yonelik bilgi,
duygu ve diisiincelerinin ifade siireci olan gorligme, nitel arastirmalarda yaygin sekilde
kullanilan bir veri toplama yontemidir (Baltaci, 2019. 347; Yiiksel, 2020. 547). Goriisme
stireci, iki yonli iletisimin oldugu bir etkilesimdir. Goriismede amag, farkli yontemlerle

almakta zorluklar olabilecek ve ylizeysel bilgi saglama siireglerine aktarilamayabilen
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anlamlari, niyetleri, algilari, duygu ve disiinceleri kavramaktir (Kiimbetoglu, 2015. 91).
Nitel arastirmalarda deginilen amag¢ dogrultusunda kullanilan {i¢ ¢esit goriisme yontemi yer
almaktadir.  Bunlar;  yapilandirilmis,  yari-yapilandirilmis  ve  yapilandirilmamis
goriismelerdir (Creswell, 2016. 160; Karasar, 2016. 212). Bu iig tiiriin her biri i¢in farkl
hazirlik, kavramlastirma ve uygulamaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Yapilandirilmig goriismede
onceden hazirlanan belirli sayidaki sorular, kesin bir siray1 takip ederek arastirmadaki tiim
katilimcilara standart bi¢imde yoneltilir. Bunun aksine yari-yapilandirilmis goriismede
sorularin sayisi ve sirast degisebilme 6zelligine sahiptir. Yapilandirilmamis goriismede ise,
sorular dogaclama bir sekilde goriisme silirecinde sekillenmekte ve katilimcilara

sorulmaktadir (Kozak, 2015. 90; Kiimbetoglu, 2015. 73).

Arastirmada yari-yapilandirilmis goriisme yonteminden faydalanilmistir. Yari
yapilandirilmis goriisme, genellikle siirli olan goriisme zamanini en etkili bigcimde
kullanma firsati sunmaktadir. Goriisme siireci, kelimelerin ve sorularin ardilliginin her
katilimci i¢in degisebildigi esnek bir yap1 igermektedir. Bu yonde, standart ve sinirlari ¢izili
bir soru akisina gereksinim yoktur. Arastirmaci, goriismenin gerceklestirildigi ortam ve
katilimciya bagli olarak sorularin yerini, sorulus seklini degistirebilir. Baz1 konular1 ayrintili
sekilde ele alabilir veya daha ¢ok sohbet tarzi bir goriisme siirdiirebilir. Bununla birlikte,
arastirma problemine bagli kalarak konunun gelisimi yoniinde, o anda diisiiniilen yeni
sorular yoneltebilir ve katilimci tarafindan yanitlanmis sorular1 tekrar sormayabilir. Burada,
aragtirmacinin konuya héakimiyeti 6n plana g¢ikmaktadir. Yari-yapilandirilmis goriigme,
farkli insanlardan goriisiilen konulara yonelik daha sistematik ve biitiinltikli bilgi saglama
firsat1 yaratmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013. 150-151; Kiimbetoglu, 2015. 75; Kozak,
2015. 90; Creswell, 2016. 163).

Arastirmaci, goriismenin  gerceklesecegi mekanin seciminde rahatsiz edici
durumlardan arindirilmis sessiz bir ortamin tercih edilmesine 6zen gostermelidir (Creswell,
2016. 165). Katilimeinin cevaplarini rahatlikla ve 6zenle alabilmeyi olanakli hale getiren
baglamin yaratilmasi arastirmacinin sorumlulugunda yer almaktadir. Arastirmaci,
katillmcimin diinyasina girebilme ve bodylece kisinin bakis acisin1 kavrayabilme amacinm
giitmektedir. Bu kavrayisin istenilen derecede olabilmesi, kisiye kendini rahat ifade
edebilecegi ortam ve firsatlarin yaratilmasi ile iligkidir (Kiimbetoglu, 2015. 93; Karasar,
2016. 215; Poulin, 2010). Bu arastirma kapsaminda gerceklestirilen goriismelerin bazilari

kafe ve benzeri mekanlarda, bazilar1 ise katilimcilarin kendi dogal ¢aligma ortamlar1 olan
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otellerde gerceklestirilmistir. S6z konusu goriismeler i¢in genellikle temsilcilerin ¢aligmalart
icin ayrilan 6zel kisimlarin veya lobi bar gibi mekanlarin se¢imine 6zen gosterilmistir.
Boylece, katilimcilarin kendilerini daha rahat hissedebilecekleri, samimi bir ortam
yaratilmas1 saglanmistir. Katilimcilarin - dogal calisma ortaminda gergeklestirilen
goriismeler, temsilcilerin ¢alisma ortamint ve temsilci-turist, temsilci-otel ¢alisani
iligkilerini de yakindan gdzlemleme olanagi sunmustur. Bunun yani sira, goriismelerin
gergeklestirildigi slireg igerisinde bir seyahat acentasinda operasyon elemani olarak calisiyor
olmam, katilimcilarin beni arastirmacit kimligimin oOtesinde calisma arkadaslar1 gibi
gormelerinde dnemli rol oynamistir. Bu durum, katilimcilar ile aramdaki giic dengesinin en
aza indirgenmesine ve esitlik¢i bir etkilesim kurularak nitelikli cevaplar alinmasina katki
saglamistir (Kiimbetoglu, 2015. 108; Cevik, 2015. 167; Aslan, 2011. 133; Tekin, 2006.
109).

Bu arastirma kapsaminda toplamda 24 seyahat acentasi temsilcisiyle yari-
yapilandirilmis goriisme gerceklestirilmistir. Bu goriismelerden ilk ikisi pilot uygulama
amactyla yapilmistir. Boylece, goriisme sorularinin arasindaki iliskiler kurulmus, bir
cergeve belirlenmis ve hazirlanan sorularin goriisiilen gruba uygun oldugu anlasilmistir
(Creswell, 2016. 165; Yildinm ve Simsek, 2016. 137). Katilimcilar, A grubu seyahat
acentalarinda calismakta ve yerli ve yabanci turistlere hizmet sunmaktadir. GoOriisme
stirecinde aktif olarak c¢alisan temsilcilerin yan1 sira daha dnce seyahat acentasinda temsilci
olarak calismis ve konu hakkinda tecriibesi olan 2 kisiyle de goriisme yapilmustir. Bu kisiler,
aktif olarak calisanlara gore goriisme siirecinde kendilerini daha 6zgiir hissetmekte ve ¢ok
daha farkli noktalara dikkat c¢ekerek arastirmacinin bakis acisini genisletebilmektedir

(Aslan, 2011. 133; Becker, 2019. 155).

Pilot uygulama amaci tasiyan ilk 2 (yliz yiize) goriigme Haziran-Eylil 2019
tarihlerinde, diger yari-yapilandirilmig goriismeler (3-16 aralifindaki yiiz ylize goriismeler)
Temmuz-Kasim 2020 tarihlerinde, son 8 telefon goriismesi ise Aralik 2020- Ocak 2021
tarihlerinde gerceklestirilmistir. Yari-yapilandirilmig goriismeler, ortalama 28 dakika
stirmiistiir. Gorligme, genellikle yiiz yiize yapilmasina karsin telefon veya benzeri aninda ses
ve goriintii aktaricilari ile de yapilmast miimkiindiir (Karasar, 2016. 210; Salman Yikmis,
2020. 185). Telefon ile goriisme, arastirmaci i¢in katilimcilara dogrudan ulasamadigi
durumlarda en 1yi bilgi kaynagini1 saglamaktadir (Creswell, 2016. 164). Bu kapsamda, s6z

konusu goriismelerden 16 tanesi belirtilen tarihlerde yiiz ylize gergeklestirilmistir. Ancak,
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aragtirmanin verilerinin toplandigi slireg COVID-19 pandemisi ile paralel ilerlemistir.
llerleyen siiregte yiiz yiize goriismelerin yapilmasi giderek zor bir hal almistir. Ornegin, bazi
katilimcilar agirlasan pandemi kosullar1 nedeniyle yiiz yiize goriismeye sicak bakmamustir.
Bu durum, veri toplama siirecinde farkli bir yol izlenmesini gerekli kilmistir. Boylece geriye

kalan gortismeler, yukarida agiklanan tarihlerde telefon araciliiyla yapilmistir.

Gortigme verilerinin kaydedilmesinde genellikle iki yontem kullanilmaktadir.
Birincisi, cihaz ile kayit etmedir. ikincisi ise, not alma yontemidir. Kayit alma islemi,
arastirmaciya soru sorma ve dinleme islevlerinin daha etkin bir bigimde yerine getirilmesi
islevini sunmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2016. 153). Bu baglamda, hem yiiz yiize hem de
telefon araciligiyla gergeklestirilen goriismelerin hepsi katilimcilarin onayr dogrultusunda
ses kayit cihazi ile kayit altina alinmistir. Kayit edilen goriismeler, ayni giin icerisinde word
programi kullanilarak tam metin haline doniistiriilmistir (Kozak, 2015. 92). Bununla
birlikte, baz1 katilimcilar ses kayit cihazi kapatildiktan sonra akla gelen farkli goriisleri
yansitmigtir. Nitekim bu goriisler de o an igerisinde not tutularak kayit edilmistir (Giiler,
2014. 18). Arastirmanin ana kavram tema ve sorunlarina yonelik ayrintili verilere ulastigini
diisiinen aragtirmaci bir doyum noktasina vardigina karar verebilmektedir. Bu baglamda,
katilimcilardan elde edilen cevaplarin tekrara girdigi asamada (24. Goriisme) veri toplama
stirecine son verilmistir (Kasapoglu, 2015. 35). Tablo 3.2.’de yari-yapilandirilmis goriisme

gerceklestirilen katilimcilara yonelik tanimlayici bilgiler sunulmustur.

Tablo 3.2.°de goriilecegi lizere, katilimcilara yonelik yas, cinsiyet, c¢alistiklar
seyahat acentas1 grubu, sektor tecriibeleri, hizmet sunduklar1 pazar, egitim seviyesi ve
medeni durumlarina iliskin bilgiler agiklanmistir. Ozellikle temsilcilerin hizmet sunduklar
pazar acisindan i¢ ve dis pazarda calismalar1 veya ¢alismis olmalar1 dikkate alinmistir. Bu
baglamda, arastirmaya katilan temsilciler en ¢ok Alman (7) ve Tiirk (7) turistlere hizmet
sunmaktadir. Digerleri ise sirasiyla Fransiz (3), Rus (3), Ingiliz (2), Hollandal1 (1) ve Bulgar

(1) turistlere yonelik hizmet vermektedir
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Tablo 3.2. Katilimcilara Yo6nelik Tanimlayici Bilgiler

Goriismeler Yas | Cinsiyet iec{:irt]:;cl Sektiir . Calistign Egi?im . Medeni
Grubu Tecriibesi Pazar Seviyesi Durum

1. Gorlisme 27 Erkek A Grubu 7 Y1l Tirkiye Doktora | Bekar
2. Goriisme 60 Erkek A Grubu 20 Y1l Almanya Lisans Evli
3. Gériisme 30 Erkek AGrubu | 5Y1l Ingiltere Doktora | Bekar
4. Goriisme 24 Kadin A Grubu 3Y1l Tiirkiye Lisans Bekar
5. Goriigme 21 Kadin A Grubu 5Y1l Tiirkiye Lise Bekar
6. Gorlisme 35 Erkek A Grubu 5Y1 Hollanda Lisans Evli
7. Goriigme 32 Erkek A Grubu 18 Y1l Almanya Lisans Bekar
8. Goriigme 40 Erkek A Grubu 8 Yil Rusya Lisans Bekar
9. Goriigme 50 Kadin A Grubu 10 Y1l Almanya Lise Bekar
10.Goriisme 37 Erkek A Grubu 3Yil Ingiltere EiI;anS Evli
11.Goriisme 42 Erkek A Grubu 14 Y1l Fransa Lisans Bekar
12.Goriigme 60 Kadm A Grubu 15 Y1l Almanya Lise Evli
13.Goriigme 32 Kadin A Grubu 8 Yil Rusya Lise Evli
14.Gortigsme 29 Erkek A Grubu 8 Y1l Tiirkiye Lisans Evli
15.Goriisme 55 Erkek A Grubu 25 Y1l Almanya Lisans Evli
16.Goriisme 25 Erkek A Grubu 7 Y1l Rusya Lisans Bekar
17.Goriisme 24 Erkek A Grubu 1 Y1l Tiirkiye Lisans Bekar
18.Goriisme 24 Kadin A Grubu 1 Y1l Tiirkiye Lisans Bekar
19.Goriisme 55 Kadin A Grubu 4 Y1l Almanya Lisans Evli
20.Goriisme 28 Erkek A Grubu 2 Y1l Almanya Lisans Evli
21.Gorlisme 40 Erkek A Grubu 17 Y1l Fransa Lisans Bekar
22.Goriigme 21 Kadin A Grubu 1 Y1l Tiirkiye Lisans Bekar
23.Gorilisme 40 Kadin A Grubu 10 Yil Fransa Lisans Bekar
24.Gorlisme 37 Erkek A Grubu 5Y1 Bulgaristan Lisans Bekar

Katilimcilarin ¢alistiklar1 pazarlara gore ¢alisma siireclerinin nasil sekillendigine

iliskin detayli agiklamalara bulgular kisminda yer verilmistir.
3.11. Alan Notlan

Bu arastirmanin temel veri toplama ydntemi, yari-yapilandirilmig goriismelere
dayanmaktadir. Bunun yani sira yari-yapilandirilmig gériismeler, alanda tutulan kisa notlar
ile desteklenmistir. Alan notlari, gozlemlenen etkilesimin yazili kamu iletisimine doniisiim
stirecini ifade etmektedir (Jackson, 1990. 6-7). Emerson vd. (2008. 6) alan notlarini,
“arastirmacinin yogun bir bigimde, miidahil olarak katilmasi esnasinda yasadig1 tecriibeler
ile yaptig1 goézlemlerin betimlemesiyle olusan anlatilar” seklinde agiklamaktadir. Alan
notlari, sosyal hayatin ve sosyal sOylemin yaziya doniistiiriilmesini kapsamaktadir. Bu

yazilar, sosyal diinyay1 incelenebilen, iizerinde c¢alisilabilen ve yeniden diisiiniilebilen
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kelimelere doniistiirdiigli i¢in bu diinyanin karmasa ve karigikligimi azaltict bir nitelik
tasimaktadir. Alan notlari, tanik olunan olaylarin, kisilerin ve mekanlarin kelimelere
cevrilerek kagida aktarilmasinin bir sonucu olarak bu olay, kisi ve mekana iliskin mevcut
diizeni yansimaktadir. Ayrica alan notlari, yasanan tecriibeleri olusma anina en yakin bir
zamandan itibaren koruyabildigi icin 0Ozglin bir kaynak saglamaktadir. Bu sekilde,
yasananlarin anlagilmasi ve derinlemesine yansitilabilmesi olanakli olmaktadir (Emerson
vd., 2008. 11-19). Bu arastirmadaki alan notlari, yari-yapilandirilmis gériismeler siirecinde

tanik olunan olaylar1 ve enformel sohbetler 15181nda ortaya ¢ikan konular1 igermektedir.

Daha oncede belirtildigi lizere, yari-yapilandirilmis goriismelerin gerceklestirildigi
stiregte bir seyahat acentasinda ¢alismaktaydim. Bu durum, bana temsilcilerin ¢aligmalarini
yakindan gorme olanagi saglamistir. Bunun yanmi sira, temsilciler ve temsilcilerin ¢aligma
paydaslar1 ile de (transfer soforleri ve operasyon calisanlari gibi) enformel sohbetler
yapabilme firsat1 elde ettim. BOylece, temsilcilerin ¢alisma stiregleri paydaglarin goéziinden
de degerlendirilmistir. Enformel sohbetler siirecinde genellikle ilgili kisilere egitim
durumum ve yliriitmekte oldugum arastirma hakkinda acgiklayici bilgiler sunarak konuya
iliskin kisa sorular ydnelttim. Ornegin, bazi transfer soforlerine acenta temsilcilerinin
calisma kosullarin1 ve onlarla birlikte ¢alismanin kendileri agisindan da olumlu/olumsuz
yonlerine iligkin diisiincelerinin neler oldugunu sordum (bkz. Acar, 2019. 151-152). Bu
baglamda, s6z konusu siiregte ortaya ¢ikan olay ve goriisleri anlik olarak kisa notlar halinde
(Kiimbetoglu, 2015. 139) cep telefonuma tarih ve mekan bilgileriyle birlikte kayit ettim.
Daha sonra, cep telefonumdaki notlar1 ayni giin igerisinde detayli bir bi¢imde word
programina aktardim ve diizenledim. Nitekim alan notlari, yari-yapilandirilmis goriismelere

ek bir veri kaynag olarak kullanilmis ve analiz siirecine dahil edilmistir.
3.12. Nitel Veri Analizi

Nitel veriyi, “bireylerin, siireglerin, olgularin hakkinda, deneyimlerin, davranislarin,
faaliyetlerin tanimlandigi, niyetlerin, isteklerin, degerlerin, fikirlerin, i¢inde yer aldigi,
duygularin hislerin yansitilabildigi, bilgilerin, inanglarin, kanaatlerin ayrintili bir bigimde
aktarilabildigi bir veri” seklinde ifade etmek miimkiindiir (Kiimbetoglu, 2015. 43). Nitel
veri, nicel veri ile kiyaslandiginda belirli 6zellikler acisindan farkliliklar gostermektedir.
Ornegin, survey (tarama) tiirii arastirmalarda anket sorularindan elde edilen yanitlarin
sayisal hale getirilmesinden tiimiiyle farkli olmaktadir. Bunun sebebi ise, nitel arastirmada

kapali uclu standart bi¢imdeki sorular yerine katilimcilarin kendilerini rahat bir bicimde
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ifade edebilecekleri agik uglu sorularla uygulanan gériisme yonteminin tercih edilmesidir.
Bu anlamda, nitel veriden sayisal bir ¢ikt1 saglanmasi beklenmemektedir. Nitel verinin say1
ve tablolarinin arastirilanlar1 basit bir kategoriye indirgeyen nicel veriye gére en dnemli
Ozelligi, insan anlat1 ve ifadeleri oldugu gibi yansitan, sik¢a bu anlatimlara zenginlesen bir
veri olmasidir. Elde edilen veri {izerinde herhangi bir istatistiksel dl¢iim uygulanmayacagi

i¢in veri isleme ve analiz siiregleri de degismektedir (Kiimbetoglu, 2015. 44).

Nitel veri analizinde, 6l¢iim ve standart bir yapidan ziyade esnek ve yaratici bir siire¢
On plana ¢ikmaktadir (Neuman, 2000. 478; Yildirim ve Simsek, 2013. 253; Kiimbetoglu,
2015. 151). Nitekim nitel arastirmanin dogas1 geregi, analiz siirecinin de dinamik bir
ozellik gostermesi beklenmektedir (Kozak, 2015. 136). Analiz siireci, verilerin organize
edilmesini, veri y1gininin 6n okumaya tabi tutulmasini, temalarin kodlanmasini, verilerin
sunulmas1 ve yorumlanmasini kapsamaktadir. Bu asamalar birbirine bagli, tamamiyla veri
analizi ve sunumuna iliskin bir etkinlikler sarmalini meydana getirmektedir (Creswell, 2016.
179). Neuman (2000. 479) ise nitel veri analizinin verilerin toplanma siirecindeyken
basladigin1 belirtmektedir. Nitel veri analizinde, veriler ve kuramsal bilgiler karsilikli
etkilesimde bulunmaktadir. Bu durum, her iki tarafinda siiregte rol oynamasini gerekli
kildigt icin Oonemli bir konu haline gelmektedir. Veriler, kuramsal bilgiden bagimsiz
diisiiniilemeyecegi gibi sadece kuramsal bilgi olarak nitelendirilmesi ise verileri 6nemsiz
kilma potansiyeli tagimaktadir. Diger bir ifadeyle, aragtirmaci kuramsal bilgi dogrultusunda
gormek istediginden kaginarak verilerin kendi igerisindeki iletisimine olanak saglamalidir

(Kozak, 2015. 137).
3.12.1. Verileri Tanima

Bu aragtirma kapsaminda oncelikle, ses kayit cihazi ile kayit altina alinan 24 adet
yari-yapilandirilmis sozel goriisme verilerinin bir¢cogunu ayni giin igerisinde birebir ve
dikkatli bir bicimde word programi aracilifiyla yaziya dontistiirdiim (Yildirim ve Simsek,
2013. 190; Kozak, 2015. 92). Bu asamada metinlerde 6nemli gordiigiim noktalar1 renkli bir
vurgu ile isaretledim. Bu isaretler, belirli bir kod veya etiketten ziyade verilen “ilgi ¢ekici”
yanitlar1 gostermistir. Boylece, yaziya dokiim asamasinda bir nevi 6n-kodlama yapilmistir
(Layder, 2015. 97). Bununla birlikte, veri toplama siirecinde cep telefonuma kisa notlar
halinde kayit ettigim alan notlarin ilk olarak el yazisiyla not defterine gec¢irdim. Ardindan,
alan notlarin1 da word programina aktardim ve goriisme verileri ile birlikte tek bir dosya

altinda toparladim.

68



Gorligmeler ve alan notlar1 da dahil olmak tizere toplamda 248 word sayfasini i¢eren
ham veri sagladim. S6z konusu verilere yonelik tekrarli bir okuma siirecine girdim ve
verileri parcalara ayirmadan Once biitiinciil sekilde anlamlandirmaya c¢alistim. Tekrarh
okumalarda metinlerin kenarlaria veri y1giminin ilk siirecini kesfetmeme yardimci olan kisa
hatirlatici (memos) notlar da aldim (Creswell, 2016. 183). S6z konusu siireg, fikir, kavram
ve temalarin somutlagmasia (Kiimbetoglu, 2015. 152) ve verilere asina olmama katk1

saglamistir (Aslan, 2011).
3.12.2. Verileri Kodlama

Bu arastirmada, saglanan verilerin ¢0zlimlenmesinde icerik analizinden
faydalanilmugtir. igerik analizi araciligryla verilerin tanimlanmasi ve verilerin igerisinde
sakl1 olabilecek gergeklerin ortaya ¢ikartilmasi i¢in ¢aba gosterilmektedir. Kodlama, verilere
icerik analizinin uygulanmasi, veriler arasinda yer alan anlamli kisimlarin isimlendirilmesi
ve analitik kategorilerin olusturulmasi siirecini igermektedir (Yildirim ve Simsek, 2013.
259; Kiimbetoglu, 2015. 154). Bu kisimlar, bir sdzciik, climle veya paragraf olabilecegi gibi
bir sayfalik bir veri de olabilmektedir. Kendi igerisinde anlamli bir biitiinliigii meydana
getiren bu kisimlar, arastirmaci tarafindan kodlanmaktadir. Bir sézciik veya birkag
sOzciikten olusan bir deyim ile yapilabilen kodlamada 6nemli olan nokta, bahsedilen anlaml1
kisimlart agiklayici isimler/kodlar bulmaktir. S6z konusu siire¢ ise, fiziksel ve zihinsel

acidan yogun bir ¢aba gerektirmektedir (Yildirim ve Simsek, 2013. 260).

Nitel bir aragtirmada tiim veriler kullanilabilir olmamaktadir (Creswell, 2016. 184).
Bu anlamda, elde edilen tiim verilerin kodlanmast bir zorunluluk degildir. Arastirma
sorularinin disinda yer alan veriler, kodlama siirecinde kapsam disinda tutulabilmektedir
(Yildirnrm ve Simsek, 2013. 265). Nitekim bu arastirma kapsaminda da bahsedilen

nitelikteki veriler, g6z ard1 edilerek kodlama siirecine dahil edilmemistir.

Elde edilen veriler, agik (open coding) ve eksenel olmak (axial coding) iizere iki
asamada kodlanmistir. A¢ik kodlamada, her ciimle kodlanabilmektedir (Kasapoglu, 2015.
35). Acik kodlama, nitel verilerin 6n kategorilere veya kodlara yogunlastirilmast i¢in ilk
incelendigi asamadir. Bu asamada kodlar, verilerin derinliklerinden ortaya ¢ikarilmaktadir.
Diisiik bir soyutlama seviyesinde olan kodlar, ana arastirma sorusundan, literatiirdeki
kavramlardan, katilimcilara tarafindan sosyal baglamda kullanilan terimlerden veya verilere

daldirilarak uyarilan yeni diisiincelerden gelmektedir. Arastirmaci, soyut kavramlari somut
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verilerde gorebilmeli ve soyut kavramlar ile belirli ayrintilar arasinda gidip gelebilmelidir
(Neuman, 2000. 481; Charmaz, 2008). Arastirmadaki tiim veriler, 6ncelikle word programi
araciligiyla yakindan incelenilerek kategorize edilmistir (agik kodlama). Kodlarin
olusturulmasi asamasinda ne, nasil, nerede, ne kadar ve ne zaman sorularindan

faydalanilmistir (Bal, 2015. 233).

Neuman (2000. 482) eksenel kodlamayi, “aragtirmacinin kodlar1 organize etmesi,
aralarindaki baglar iliskilendirmesi ve temel analitik kategorileri kesfetmesi” seklinde
aciklamaktadir. Kodlamanin bu ikinci asamasinda, “merkezi” ya da “cekirdek™ kategori ve
varsa onun alt kategorileri belirlenmektedir (Kasapoglu, 2015. 24). Eksenel kodlama, ¢ok
sayida kategorinin birbirine baglandigi asamadir (Kasapoglu, 2015. 35). Arastirmaci,
eksenel kodlama asamasinda ortaya gikabilecek yeni kodlar1 ve diisiinceleri de dikkate
almalidir fakat oncelikli amag, ana/merkezi kodlar1 gdzden gecirmek ve incelemektir. Bu
stirecte, diisiinceler veya kategorilerin organize edilmesine dogru yol alinmakta ve analizde
temel/merkezi kavramlarin ekseni tanimlanmaktadir (Neuman, 2000. 483). Layder (2015),

eksenel kodlamaya iliskin goriislerini soyle agiklamaktadir.

“Stirecin ilk baslarinda olusturulan kodlar, gostergeler ve kavramlar git gide daha
fazla veriyle desteklendik¢e (temellendirildik¢e) arastirmaci bunlardan hangilerinin s6z
konusu arastirma icin temel onemdeki esas/ana kodlar ve kategorilerin olduklarina karar
verir. Ayrica, kavramlar ve kodlar verilerle sinandiklar i¢in bunlarin gegerliliklerinden ve
etkililiklerinden daha fazla emin olunabilir, c¢linkii veriler bunlarin tam anlamiyla
temellendirilmesini garanti eder. Bu anlamda arastirmacilar, ana/esas kategorilerin ve
kavramlarin gelistirilmesiyle birlikte total bir agikliga dayanan kodlama sisteminden biiyiik

ol¢lide ampirik verilerin belirledigi kapali bir sisteme gecerler” (Layder, 2015. 99).

Bu baglamda, a¢ik kodlama ile elde edilen kodlar daha sonra eksenel kodlama
islemine tabi tutulmustur. Eksenel kodlama asamasinda, kodlarin birbiriyle tutarligina ve
arastirma acisindan 6nemli noktalarla iligkilendirilmesine dikkat edilmistir (Neuman, 2000.
483). Boylece, temel kategoriler ve onlarin alt kategorileri gelistirilmistir (Uguz, 2015. 149;
Bal, 2015. 249). Kodlama siireci ana arastirma sorulari, ilgili literatiirdeki kavramlar ve
verilerin etkilesimi ile ger¢eklesmistir (Neuman, 2000. 481). Bu baglamda, seyahat acentast
temsilcilerinin ¢alisma sorunlar1 ve bu sorunlarin temsilcilerin sosyal yasamlarina
yansimalart1 hem literatiirdeki bilgilerden hem de alandaki verilerden faydalanilarak

incelenmistir (Aslan, 2011. 151). Bir sonraki kisimda arastirmanin gecerlik ve
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giivenirligine iligkin agiklamalara yer verilmistir.
3.13. Arastirmanin Gegerlik ve Giivenirligi

Gegerlik ve giivenirlilik, sosyal gercekligi oldugu gibi yansitma ve gergegi arastirma
verileri ile iligkili bir bicimde gosterme hedefinde olan arastirmacilar i¢in 6nem tasiyan
Olgiitlerdir (Kiimbetoglu, 2015. 49). Gegerlik dlgiitii, “dogruluk” anlamina gelmektedir.
Nitel arastirmalarda, gercegin tek bir modelini gergeklestirmekten ¢ok “Ozgiinliige”
ulasmaya calisilmaktadir. Ozgiinliik, her giin onu yasayan insanlarin bakis acisindan sosyal
yasamin adil, diiriist ve dengeli bir bicimde anlatilmasini ifade etmektedir (Neuman, 2000.
218). I¢ gecerlik, arastirmacinin veri toplama, analiz ve yorumlama siireglerinde tutarl
olmast ve bu tutarlilig1 nasil sagladigini agiklamasi ile iliskili olmaktadir. Dis gecerlik ise,
arastirma sonuglarinin genellenebilirligini ifade eden bir 6l¢iittiir (Yildirim ve Simsek, 2013.
292). Giivenirlik ise, bir aragtirmanin diger arastirmacilar tarafindan yeniden
tiretilebilmesini veya benzer sonuglarin saglanabilmesini ifade etmektedir (Neuman, 2000.
221). Bu anlamda, dis gilivenirlik arastirma sonuglarinin benzer ortamlarda ayni sekilde
saglanip saglanamayacagini belirtirken, i¢ giivenirlik ise diger arastirmacilarin ayni veriyi
kullanarak ayni1 sonuglara ulasip ulasamayacagina yonelik bir durumu belirtmektedir

(Yildirim ve Simsek, 2013. 289).

Nitel arastirmalarda, sosyal diinyanin degisken ve akiskan yapist nedeniyle
giivenirlik konusu farkli bir bakis agisiyla ele alinmaktadir. Yorumlayic1 paradigma, s6z
konusu yap1 geregi “tekrar edilebilirlik” kavramini sorunlu gérmektedir (Kiimbetoglu, 2015.
52; Yildirim ve Simsek, 2013. 305). Bu baglamda, nitel arastirmalarda giivenirlikten ziyade
gegerlik 6l¢iitli onem kazanmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013. 290; Yildirim, 2010. 81).
Nitel arastirmalarda gecerlik ve gilivenirlik sabit tekniklere bagli degildir. Gegerlik ve
giivenirlik verilerin toplanmasi, analizi ve sunumu gibi tiim arastirma siireci icerisinde
sekillenmektedir (Pratt, 2008; Aslan, 2016. 110). Deginilen noktalara karsin nitel
arastirmalarda gecerlik ve gilivenirligi saglayabilmek adina alinan baz1 Onlemler

bulunmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013. 289).
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Tablo 3.3. Nitel Arastirmalarda Niteligi Saglamak I¢in Almabilecek Onlemler

Nitelik Olciitleri Almabilecek Onlemler

Saha Caligmasina Adanmiglik ve Titizlik (‘orada olma’ stratejileri)
Derinlik Odakli Veri Toplama

Inandiricilik (I¢ gegerlik) Cesitleme (Uggenleme)

D1s Denetimler (Uzman Incelemesi)

Katilime1 Onay1

Zengin, Yogun Betimleme

Amacli Ornekleme

Tutarhk (I¢ giivenirlik) Tutarlik Incelemesi

Teyit Edilebilirlik (D1s giivenirlik) | Teyit Incelemesi

Aktarilabilirlik (D1s gegerlik)

Kaynak. Holliday (2007. 9), Yildinm ve Simsek (2013. 299) ve Creswell’den (2016. 250-252)

yararlanilarak hazirlanmistir.

Tablo 3.3.°de goriilecegi iizere, nitel arastirmalarda niteligi arttirmada
kullanilabilecek olan dnlemler, literatiirde nicel arastirmada geleneksel bicimde kabul géren
“gecgerlik” ve “gilivenirlik” kavramlar1 yerine nitel arastirmanin dogasini yansitan
inandiricilik (i¢ gecerlik), aktarilabilirlik (dis gegerlik), tutarlik (i¢ giivenirlik), teyit
edilebilirlik (dis giivenilirlik) gibi kavramlar ile de agiklanabilmektedir (Yildirim ve Simsek,
2015. 298). Bu onlemler, arastirmanin niteligini arttirmada bir amag degil aractir. Nitelikli
bir arastirma i¢in s6z konusu dnlemlerin bir amag¢ haline doniistiiriilmesi, nitel arastirmanin
Ozgurliigiinic ve yaraticiligini olumsuz etkileme potansiyeli tasimaktadir. Ayrica, bir
aragtirmanin niteligi yontemsel degerlendirme ile smirh tutulmamalidir. Arastirma
niteliginin saglanmasi, tiim arastirma siirecinin agik ve detayli anlatimiyla miimkiin

olabilmektedir (Aslan, 2011. 113).

Bu kapsamda oncelikle, tiim aragtirma siireci (veri toplama siireci, analiz ve sunumu
gibi) oldugunca detayl bir sekilde aciklanmistir. Veri toplama siirecinde ayn1 zamanda bir
seyahat acentasinda operasyon eleman olarak ¢aligmaktaydim. Bdylece, arastirma sahasina
yakinlik saglanmis ve katilimeilar ile siki bir etkilesim kurulmustur. Yari-yapilandirilmis
goriismeler aracigiyla, aragtirma konusu derinlemesine incelenmistir. Arastirma sahasinda
gecirilen zaman siirecinde, alan notlar1 tutulmustur. Bu notlar, gériisme verilerine ek bir veri
kaynagi olarak kullanilmis ve analiz siirecine dahil edilmistir. Bu sekilde, veri
kaynaklarinda cesitlilik saglanmis ve farkli bakis acilar1 yansitilmigtir. Bunun yani sira,
arastirma sonuclarin dogrulugunu kontrol etmek amaciyla elde edilen bulgular, iki
katilimciyla paylasilmis (katilimci onayil) ve bunlarin gegerligine yonelik diisiincelerini
belirtmeleri istenmistir. S6z konusu onay goriismeleri de ses kayit cihazi ile kayit altina
alinmis ve sonrasinda word programina yazili olarak aktarilmistir. Arastirmada, siireg
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icerisinde ek ornekleme yapma esnekligini saglayan “amagli 6rnekleme” yonteminden
faydalanilmistir. Bu esneklik, arastirmaciya olay ve olgulari dogasina uygun bir sekilde
sunma firsati saglamaktadir. Arastirmada veri kaynagi olarak yer alan katilimcilara iligskin
tanimlayic1 bilgiler agik bir sekilde ifade edilmistir. Verilerin analizi, ilgili literatiir ve
verilerin etkilesimiyle ger¢eklesmistir. Bulgularin sunumunda ise, katilimcilarin “dogrudan”
ifadelerine yer verilmistir. Sonug olarak bahsedilen siire¢, dogru bilgiye erisme noktasinda
gerekli Onlemlerin alinmasimi (gegerlik) ve arastirma siirecini ve verileri bir diger
arastirmacimin degerlendirmesine olanak saglayacak sekilde (gilivenirlik) aktarilmasini
saglamistir (Lincoln ve Guba, 1985; Yildinnm ve Simsek, 2013. 289-305; Kiimbetoglu,
2015. 51; Ozgen ve Kosker, 2016. 94; Creswell, 2016. 250-254; Holliday, 2007. 9). Bir

sonraki kisimda, arastirmanin bulgulari sunulmustur.
3.14. Arastirma Bulgulan

Bu baglik altinda, yari-yapilandirilmis goriismeler sonucu elde edilen bulgular

sunulmaktadir.
3.14.1. Seyahat Acentasi Temsilcilerinin Isi Tercih Nedenleri

Seyahat acentas1 temsilcilerinin isi tercih nedenlerine yonelik ortaya ¢ikan bulgular
sOyledir. egitim ve staj, sosyal hissetmek, yabanci dil avantaji, maddi kazang, prestij ve

serbest calisma (bkz Sekil 3.3.).

/Prestij ve\\

Serbest |
Calisma S/

Dil
Avantaji

Sekil 3.3. Seyahat Acentas1 Temsilcilerinin Isi Tercih Nedenleri
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Bu arastirma kapsamindaki Tiirk pazarinda hizmet sunan temsilcilerin birgogu
turizm alanma iligkin lisans egitimini siirdiiren veya bu alanda egitimini tamamlamig
Ogrencilerden olusmaktadir. Bu anlamda, 6zellikle Tiirk pazarindaki temsilcilerin isi tercih
etmelerindeki birincil sebep, egitim durumlari ve buna bagli olarak yerine getirmeleri

gerektigi staj ylklimliiliikleridir.

“Bu ise ilk olarak stajla baslamistim. Bir tamidigimin vasitasiyla, staj yapmak icin
basvurmustum sirkete onlar da kabul etti. Bu sebeple de Antalya’da goreve basladim,

calismaya baglamistim.” (1.Gortisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Cok kisa bir stireydi ama 20 giin falan ¢alistim daha sonrasinda ilk basta ¢ok isin
icerisine girmedigim i¢in sanirum hoglanmistim yani bu isten sonra stajimi da orada yapmak
istedim x acentasinda yapmak istedim. Stajimi da orada gegirdim yani.” (18. Goriisme.

Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Ben rehberlik ogrencisiyim zaten o yiizden bir acenta gegmisimin olmasi acentada
neler oldugunu ig siirecinin nasil devam ettigini gormek istedim oncelikle. O sekilde
rehberlik yapmak istedim. Zaten kendim iiniversiteden de rehberlik mezunuyum rehberlik
ogrencisiydim. O yiizden istedim. Isi de nasil buldum?- Ben X acentasinda ¢alistim. Okula
seminer igin gelmiglerdi tamitim i¢in. O sayede tamdim bildim seyi acentayr 0 sebeple
basvuru yaptim 6yle basladim. Buradaki X otel var, orada ¢alistim otel rehberi olarak.”

(17. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Soyle, ben hala Canakkale 18 Mart Universitesinde okuyorum, turizm fakiiltesinde.
Kariyer giinlerimiz oluyordu bizim, basvurularimiz oldu, o sira ben basvuru yapamamistim
X hoca vardi onun sayesinde X tura girdim ben, X tur da stajimi yaptim, sonra iste bir belge
hazirlama giinlerimiz oldu 10 giin kadar, Mayis gibide Kusadasi'ndan cagirdilar bizi o

sekilde. Yani, ben hoca vasitasiyla girdim.” (22. Goriigme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

1. katilimeci, egitim konusunun yani sira temsilcigin kendisini sosyal agidan

gelistirmesi icin tercih ettigini s0yle agiklamaktadir.

“Bu iste ¢alismayi tercih etmemin sebebi oncelikle okudugum béliimiin bir ig
imkdaniydi zaten. Daha sonrasinda iste kendimi biraz daha sosyal hissetmek iletisime a¢cmak

icin tercih etmisgtim. O konuda da etkili oldu baya.” (1.Gériisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Dis pazarda hizmet sunan temsilciler ise, gerek daha once yurt disinda yasamis
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olmalar1 gerekse de aldiklar1 egitim geregi en az bir yabanci dili iyi bilmektedir. Bu durum,

isi tercih etmelerinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

“Bir de su avantajin var tabii ki, anadilim benim Tiirk¢eyi gectik de Fransizca,
Felemenkge iste Almanca var cat pat Ingilizce var, Tiirkce. Tabii, o yiizden bu isi tercih

ettim. Dil oldugu icin, en onemli sey dil.” (6. Gériisme. Hollanda Pazar: Temsilcisi)

“Benim sebebim, Almanya dogumluyum ben Almanya’dan geldim. Almancami
kullanabilecegim bir sektor arvyordum o da burada en iyi turizm sektorii.” (7. Goriisme.

Alman Pazar: Temsilcisi)

“Ben yurt disindan dondiim ondan sonra boyle is ilanlarmi falan gezerken bir
baktim Fransizca bilen eleman is ilanlarimi gordiim oyle oldu yani. Benim ilk deneyimim
seydir, spa iki ay. Ondan sonra X (seyahat acentasi) ile tanigtim ben. X Fransiz acentastyla

tanigtim, bu konustugum 2006.” (11. Goriisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

“Aslinda bir is lazimdr benim yabanci diller vardi. Tabi en uygun turizm. Bu sekilde

basladim.” (12. Goriigme. Alman Pazar: Temsilcisi)

3. katilimer ise; temsilciligi iyi bir kazang, prestij ve serbest calisma olanagi

sagladigi i¢in tercih ettigini belirtmistir.

“Hem parasi daha iyi hem de daha rahat. Serbest ¢calisma planina sahipsin. Bir de
prestijli bir is. Baska séyleyecegim bir sey yok suan icin.” (3. Goriisme. Ingiliz Pazari

Temsilcisi).

Benzer sekilde, 6. katilime1 da serbest ¢alisma olanagini isi tercih etme sebebi olarak

aciklamastir.

“Hayatimda boyle patronum olmadi. Olmadigt igin boyle bir isi tercih ettim ¢iinkii
bu iste bir patronun yok yani “manager” in (miidiir) olur ama sen isini bildigin siirece
manager’'in sana hayatta ugramaz, oteline hi¢ gelmez. Hi¢ sana sey yapmaz yani gelip
kontrole gelmeyecegi icin igini giizel yaparsan geldigi zaman da geri git dersin gider,

anladin mi?- Aynen, bu sekilde.” (6.Gortisme. Hollanda Pazar: Temsilcisi)

75



3.14.2. Seyahat Acentasi Temsilcilerinin Sahip Olmasi1 Gereken Nitelikler

Yari-yapilandirilmis  goriismeler kapsaminda katilimcilara seyahat —acentasi
temsilcilerinin sahip olmasi gerektigini diisiindiikleri niteliklerin neler oldugu sorulmustur.

Bu yonde, ortaya ¢ikan bulgular Sekil 3.4.’de gosterilmektedir.

/ \*u *Bilgi Donanimi

» Sakinlik ve Sabir

* Yabanci Dil Bilgisi

Nitelikler « Iletisim Becerisi

» Ikna Yetenegi ve Oz giiven

» Giiler Yiiz ve lyi Insan Iliskileri

\ /  Prezantabl ve Pratik Olma

Sekil 3.4. Seyahat Acentasi Temsilcilerinin Nitelikleri

Ornegin “bilgi donanim1” konusuna iligskin olarak bazi katilmcilar, temsilcilerin
iilke, bolge, oteller ve giindelik yasayis hakkinda bilgi sahibi olmasi gerektigini

vurgulamaistir.

“Bizim her seyden énce profesyonel turist rehberleri kadar en az onlar kadar iilke
hakkinda ve giinliik yasayis hakkinda bilgi sahibi olmamiz ¢ok onemli.” (2. Goriigme.

Alman Pazari Temsilcisi)

“Bir kere nasil desem, entelektiiel diizeyinin yiiksek olmasi lazim, bilgi sahibi
olacaksin ¢iinkii insanlar yani rehber zaten adl iistiinde rehber nedir?- Bir kilavuzdur yani.”

(8. Goriisme. Rus Pazar: Temsilcisi)

“Bolge ve otel hakkinda bilgisinin ¢ok iyi olmasi lazim. Oteli iyi bilmesi lazim

bolgeyi de tabii ¢ok ¢ok iyi bilmesi lazim. O kadar.” (20. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Bazi katilimeilar ise bilgi donanimina ek olarak, isin stresli yapisina dikkat ¢ekerek

temsilcilerin sakin ve sabirli olmasi gerektigini s0yle agiklamistir.

“Oncelikle ¢cok sakin olmasi lazim. Sakinlik kesinlikle ¢cok énemlidir.” (3. Goriisme.

Ingiliz Pazar Temsilcisi)

“Zaten insan ile c¢alisiyoruz. Insan ile ¢alismak ¢ok zor herkes farkli bizi
asagiliyorlar bize bagiriyorlar memnun olmadigr zamanda. Bu sakin kalmamiz lazim. Tabii
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bunu herkes yapamaz. Biraz kendimizi almamiz bu sikayetler biraz uzaktan durmamiz lazim.
Tabii bu insan ile ¢alismak kolay degil. Herkes yapamaz.” (Goriisme 12. Alman Pazar

Temsilcisi)

“Cabuk sinirlenen bir insan ya da gerilen bir insan boyle yapmasi ¢ok zor. Ciinkii
otelde bin bir ¢esit insanla muhatap oluyorsun ve yani en sikintili insanla en béyle uyumlu
olman gereken zamanlar oluyor. Yani alkol yiiziinden sikinti ¢ikiyor. Insanlar tamamen
gecimsiz onlar yiiziinden sikinti ¢cikiyor. Ya basima gelen bir stirii olay oldu.” (14. Gériigme.

Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Once saglam sinirlere sahip olmasi lazim, agresif olmamast lazim. Ciinkii tiirlii
tirlii insanlarla karsilasyyoruz. Yani artik akillist da var seyi de var. Cok aptallar: da var.
Yani neler yasadik biz bir bilsen. O yiizden de yani sinirlerine hakim olacaksin. Her zaman

giiler yiizlii olmak zorundasin.” (15. Gériisme. Alman Pazari Temsilcisi)

“En biiyiik sahip olmasi gereken sey sabir, sabir ve bilgi baska bir seye gerek yok.”

(16. Goriisme. Rus Pazari Temsilcisi)

Temsilciler, hizmet sunduklar1 pazarin yapisina gore (i¢ pazarda calisanlar harig) en

az bir yabanci dili iyi konugsmak durumundadir.

“En onemlisi tabii ki de simdi sektore bagh otel rehberi temsilcisi dedigi anda
genelde yabanci acentalarin temsilcisi anlasildigi icin bir yabanct dil sarti olmak zorunda

bence.” (7. Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

Bunun yani sira, 3. katilimer ise yabanci dil bilgisine ek olarak ifade yetenegine

vurgu yapmistir.

“Dili ¢ok iyi konusamayabilirsin konusman gerekiyor ama konusamayabilirsin
bildigin kelimelerle kendini cok iyi ifade ediyor olabilmen lazim. Ifade yeteneginin cok

kuvvetli olmast gerekiyor.” (3. Gériisme. Ingiliz Pazart Temsilcisi)

Calisma siirecinde temsilcilerin karsilasabilecekleri olumsuz durumlart karsin
yiiksek 0zgiivene ve ikna kabiliyetine sahip olmalar1 6nemlidir. Nitekim bazi katilimcilar bu

konuya iliskin sdyle goriis bildirmektedir.
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“Ikna kabiliyetinin iyi olmasi gerekiyor. Ikna kabiliyetinin kesinlikle ¢ok ¢ok iyi
olmas1 gerekiyor. Ciinkii karst taraf olumsuz bir sorun ile karsilastigi zaman ikna
edilecegini biliyor. Yani, kendi istemedigi bir seye ikna olacagini biliyor ve ters psikoloji ile
geliyor sana ikna olmamak i¢in ve sen onu bir sekilde ikna etmek zorunda kaliyorsun.” (3.

Goriisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

“Rehberlik yapiliyorsa eger yapmak istiyorlarsa eger ozgiiveninin gercekten yerinde
olmast lazim bir insamin ki gercekten agzimin iyi laf yapabilmesi lazim. Ikna kabiliyeti
yiiksek ve sevecen olmast lazim asla somurtkan bir rehber olmaz.” (5. Goriisme. Tiirk

Pazar: Temsilcisi)

“Ve tabii ki ikna yetenegi de yiiksek olmak zorunda.” (7. Goriisme. Alman Pazari

Temsilcisi)

Sekil 3.4.°de de goriilecegi iizere, temsilcilerin sahip olmasi gereken diger nitelikler
ise, “giiler ylizlii olma, iyi insan iligkileri kurma, prezantabl ve pratik olma” dir. 3. ve 10.

katilimcilarin bu konuya iliskin goriisleri ortiismektedir.

“Oncelikle, girisken olmasi lazim. Uslubunun giizel olmasi lazim, konusma seklidir.
Prezantabl olmasi gerekiyor. Giiler yiiz her seyden once, giiler yiizlii olmasi gerekiyor. Ve
bir sorun ile karsilastiginda onu ¢oziime kavusturmak icin pratik olmasi gerekiyor. Insan

iliskilerinin iyi olmasi gerekiyor, bu sekilde.” (3. Goriisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

“Rehber prezantabl olmali, centilmen olmali, misafirlere 1limli yaklasabilmeli.
Sorun ¢ozme yetenegi olabilmeli. Sikdyetlerde nasil davranmasi gerektigini bilmeli.
Misafirler sonugta buraya tatile geliyor, sizinde o modda diisiinmeniz gerekiyor.
Tiirkiye’nin yiizii oldugunuz icin devamli giiler yiizlii olmaniz gerekiyor. Sorun ¢ozme odakl
diigtinmeniz gerekiyor, bir rehber gercekten béyle ve en dnemlisi de bir rehber prezantabl
olmali. Bizde elimizden geldigi kadar Oyle olmaya calistyoruz.” (10. Goriisme. Ingiliz

Pazar: Temsilcisi)
3.14.3. Seyahat Acentas1 Temsilcilerinin Calisma Siirecleri

Yilmaz ve Oktay (2018. 114), Antalya ilinde tur sirketlerinin istihdam ettigi yabanci
personellere yonelik gerceklestirdikleri arastirmada, katilimcilarin ¢alistiklar: acentada “otel
rehberi, transfer rehberi ve tur rehberi” gibi unvanlarla ¢alistiklarin1 bulgulamistir. Benzer

sekilde, bu arastirmada kapsaminda elde edilen bulgular da seyahat acentasi temsilcilerinin
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caligmalarinin ii¢ hizmet alanina ayrildigin1 gdstermektedir (bkz. Sekil 3.5.).

“Simdi bizim ¢caligtigimiz firmada transfer rehberi ayriydi, otel rehberi ayriydi ve tur
rehberi de ayriydi. Uge ayriliyordu yani. Ugiiniin de farkli farkli calisma faaliyetleri vardi,

oyle soyleyeyim.” (1. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

11. katilimcr transfer rehberi ve sonrasinda otel rehberi unvaniyla ¢alismasini sdyle

aciklamistir.

“Ben bir buguk sene tabii iki sene transfermanlik yaptim. Ondan sonra transferman
sefi oldum, bir yil da oyle yaptim. Ondan sonra otel rehberi oldum, tabii. Otel rehberligini
vaptigim donemlerde her giin her giin her giin yani nereden baksan 300-400 kisiye info
veriyorduk biz, giinliik. Ctinkii hep bir giris vardi hep bir giris vard giris, girig, giris. Hep
vogundu dyle 6yle ondan sonra otel rehberi olduk ondan sonra otel rehberi sefligi yaptim.”

(11. Goriisme. Fransiz Pazari: Temsilcisi)

Seyahat Acentasi Temsilcileri

Otel Rehberiligi Transfer Rehberligi Tur Rehberligi

Sekil 3.5. Seyahat Acentasi1 Temsilcilerinin Calisma Alanlart

Sekil 3.5.’de goriilecedi lizere, bir seyahat acentas1 temsilcisi “otel, transfer ve tur”
rehberligi unvanlariyla ii¢ farkli alanda hizmet saglamaktadir. Temsilciler, her {i¢ alanda
farkli calisma siirecleri igerisinde yer almaktadir. Ornegin {istlendikleri gorev ve
sorumluklar, calisma paydaslar1 ve karsilastiklar1 sorunlar, hizmet sagladiklar1 alana gore

farklilasabilmektedir

Bu baglamda, seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma sorunlar1 ve bu sorunlarin
sosyal yasamlarina yansimalarinin derinlemesine incelenmesi icin Oncellikle caligma

siireclerinin anlagilmas1 onem tasimaktadir.
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3.14.3.1. Otel Rehberligi

Otel rehberligi hizmetleri, temsilcilerin ¢alismakta olduklar1 seyahat acentasindan
tatil paketi satin alan turistler igin tatil siireci i¢erisinde ihtiya¢ duyacaklar1 her gesit bilgiyi
saglama, onlarin sorunlari ile ilgilenme ve giinilibirlik tur satis1 gergeklestirmeyi

kapsamaktadir.

“Benim gorevim acenta araciligiyla Tiirkiye’ye gelmis olan turistleri otellerinde
ziyaret etmek, onlarin varsa problemleri konusunda yardimci olmak arti acentanin bana
ongormiis oldugu tur programlaruvn satist ile ilgili de yardimci olmadik idi ve bunu da
elimizden geldigi kadar yapryorduk. Halen daha o sekilde devam ediyor.” (2. Goriisme.

Alman Pazari Temsilcisi).

“Sorumluluklarimiz miisteri memnuniyeti, miisterilerin sikdyetlerini dinlemek,
problemleri ¢ézmek, otel ile miisteri arasindaki diyalogu saglamak, acenta ile miisteri
arasindaki diyalogu saglamak ve tabii ki de tur satisi.” (7. Goriisme. Alman Pazari

Temsilcisi)

Yari-yapilandirilmis goriismeler siirecinde, katilimcilardan bir i giinlerinin nasil
gectigini 6zetlemeleri istenmistir. Ornegin, 7. ve 20. katilimcilar oteldeki bir is giiniinii su

sekilde agiklamistir.

“Sabah kalkiyorsun iste zaten info saatlerin belirlidir hangi otele gelen miisteri
oldugu ona gore program ciziyorsun ve otellere basliyorsun sabah kalkiyorsun ilk otele
gidiyorsun. Info atiyorsun oradan miisterinin sikdyetlerini dinliyorsun memnuniyetlerini
dinliyorsun tabii tur satisi da var bunun sonunda. Oyle son otele kadar devam ediyorsun
eger arada vakitlerin olursa da biiroya gidiyorsun biiro isleri yapiyorsun. Sikayetleri

bilgisayarda cevapliyorsun vs.” (7. Goriisme. Alman Pazari Temsilcisi)

“Ya simdi tabi 0 acentaya gore degisiyor. Otele gore de degisebiliyor. Simdi sabah
kalkiyoruz normalde. Iste masamiz var bazen otel bir késesini aywiyor, lobi gibi bir yer
aywiyor bize orada standimiz oluyor. Standimiz basina gidiyoruz, yazdiklarimizi yapiyoruz.
Gelen transfer listesinden hangi miisteri gelmis, bakiyoruz. Diin giris yapanlar igcin mesela
bir iki giin éncesinden giris yapanlar icin bir kokteyl veriyoruz. “Info kokteyl” adinda. Otel
ile ilgili, bolge ile ilgili bilgi veriyoruz, info veriyoruz. Tabi katilmayanlar oluyor.

Katilmayanlarin odalarina ayrica bir not gonderiyoruz. Hani bir sorulart var mi diye.
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Turlar hakkinda bilgiler veriyoruz tur satin almak isteyenler i¢in. Onun disinda iste giin
nasil gegiyor, belirli saatlerde yine stantta duruyoruz, zaten o saatler yazili. Turistler bize
her an ulasabiliyor, telefonla da ulasabiliyor. Simdi bazi otellerde oda ile ilgili sorunlar
ctkiyor, yemek ile ilgili sorunlar ¢ikiyor. Onlara yardimci oluyoruz o konuda.” (20.

Goriisme. Alman Pazart Temsilcisi)

D1s pazarda calisan bir otel rehberi ile i¢ pazarda calisan bir otel rehberinin is glinii
ve yerine getirdikleri hizmetler ortiismektedir. Her iki pazarda da turiste bilgi saglama,
sorunlarla ilgilenme ve tur satis1 gerceklestirme otel rehberligindeki temel hizmetlerdir.
Ancak i¢ pazardaki ¢alisanlar i¢in turistle ilk temasi kurma, bilgilendirme ve tur satisi
yapma siirecleri farkliliklar icermektedir. Ornegin, i¢ pazarda dis pazarda oldugu gibi
onceden organize edilen bilgilendirme (info) toplantilar1 séz konusu degildir. I¢ pazarda otel
rehberligi hizmetlerinde turistlerin kaldiklar1 odalar telefonla aranarak onlara ulasilmaya
calisilmakta veya ilk giris gliniinde otel rehberi tarafindan resepsiyonda karsilanarak ilk
temas kurulmaktadir. Bdylece, gerekli bilgilendirmeler yapilmakta ve tur satigi i¢in de

girisimlerde bulunulmaktadir.

“Saat 09.00°da otelde oluyorsun daha sonra ¢aliymalarina baglyorsun 12.00-14.00
arasi girig oldugu igin check-in iglemleri oldugu icin daha yogun gegiyor. Gelen otele
misafirleri, yerli misafirleri karsiryorsun onlara hos geldin bes gittin iste. Daha sonra
onlarin herhangi bir probleminde onlara yardimci oluyorsun. Bu sebepten dolayt otel ile
arani iyi tutmak zorundasin ozellik de on biiroyla ciinkii onlar senin her isine yardimci
oluyorlar. Daha sonra girisler bittikten sonra oturuyorsun bir “inhouse” altyorsun icerideki
misafirleri giren misafirleri ariyorsun tatil nasil gegiyor? Bir isteginiz var mi? Diye.
Sonrasinda da tur satislart igin yine misafirleri ariyorsun tekne turu iste Efes Meryem Ana
iste “scuba-diving” vs. bu turlar hakkinda bilgiler veriyorsun ve katilmak isteyen

misafirlere satisini yapryorsun.” (4. Goriisme. Tiirk Pazari Temsilcisi)

I¢ pazardaki otel rehberleri turistlere ulasamamalari halinde otel igerisinde, havuz ve
plaj kenarinda dolasarak turistlere ulasmaya ¢alismaktadir. Ancak birgok otel, rehberlerin
otel icerisinde gezmesini yasaklamaktadir. Otel tarafindan rehber ve turist iligkisinin kontrol
edilmeye ¢aligilmasi, otellerin “total kurum” 6zelligi tasidigimi (Harrison ve Lugosi, 2013)

gostermektedir.

81



“Bazi oteller bizim gezmemizi atiyorum havuz kenarinda sahilde plajda gezmemize
izin vermiyorlardi. Eger otel miisaade ediyorsa gezebiliyorsak elimizde brogiirlerle
herhangi tanmitacak bir materyal ile geziyorduk misafirlerimiz kendi misafirlerimiz tabii
kendi acenta misafirlerimize gidiyorduk onlarin hakkinda bilgi veriyorduk. Yine ayni sekilde
tekne turumuz var. Safari turumuz var veya dalis iste onlarin hakkinda bilgi veriyorduk.

Katilmak ister misiniz? Diye soruyorduk.” (17. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Ulasamuryorsun bazen. Sey yapabilirisin, bu her otelde gergeklesmiyor ama ¢iinkii
bir¢ok otel rehberin otel icerisinde gezmesine izin vermiyor. Ama izin veren otellerde havuz
basinda, plajda vs. hani miisteriye gidip direkt tekne turum var degil de 6nce bir hal hatir
sorup bizim turlarimiz var katilmak ister misiniz deyip “info” veriyorsun.” (4. Goriisme.

Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Otel izin verdigi siirece yapabiliyorsun bunu (otelde dolasma) ama ben c¢alistim
bir¢ok otelde ¢alistim bir tek X otelinde bununla karsilastim ben inebiliyordum ama diger
rehberlere izin vermiyorlardi. O sekilde, bu yine seye denk geliyor iletisim.” (18. Goriisme.

Tiirk Pazar: Temsilcisi)
Bilgilendirme (Info) Toplantilari ve Tur Satis1

Dis turizm pazarinda hizmet sunan seyahat acentasi temsilcileri igin otel rehberligi
siirecinde “info (bilgilendirme) kokteylleri” olduk¢a 6nem tagimaktadir. Nitekim s6z konusu
toplantilarda turistle ilk temas kurulmakta, onlarla tanigilmakta, geldikleri tatil destinasyonu,
otel ve giniibirlik turlar hakkinda detayli bilgiler aktarilmakta ve satis

gerceklestirilmektedir.

“Toplanti da iste ilk once otelin “guest relation” yani halkla iligkiler sorumlusu
gelir otel ile alakali bilgileri verir. Sonra biz gegeriz biz onlara konaklama bilgilerini
veririz, otelin iginde ki haklari olan seyleri anlatiriz, doniisleri icin bilgi veririz sonra tur
satmaya c¢alisiriz yani turlart anlatiriz, rehberin en biiyiik gorevi konaklatmak ve tur
satmaktir. Onu yaptiktan sonra da sorulara varsa turla alakali veya baska bir seyle alakali

onlart cevaplamaya ¢alisiriz.” (21. Goriisme. Fransiz Pazar: Temsilcisi)

“Oncelikle infoyu yaparken kendini tanitiyorsun. Ondan sonra kendini tanittiktan
sonra da oteli anlatiyorsun. Otelden sonra otel civarinda olan seyleri anlatiyorsun.

Dolmuslar nereden kalkiyor?- Nereye gidiyor?- Iste merkez kag km. uzaklikta?- Bunlari
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anlatiyorsun. Cevreyi anlattiktan sonra tabi sehri anlatiyorsun sehirden sonra da yavas

yavas turlara ge¢iyorsun.” (23. Gortisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

Gliniibirlik tur satislar1 seyahat acentalar1 ve temsilciler agisindan 6nemli bir gelir
kalemini olusturmaktadir (Caber ve Albayrak, 2016. 19). Nitekim bazi katilimcilar, satis

konusunun hizmet odakli bir yaklasimin 6niine gegebildigini soyle aciklamistir.

“Bizim isimiz, simdi ne kadar acentalar otel hizmeti falan deseler de amag¢ burada
tur satisidir. Bagarili bir satis yapip para kazanmaktir.” (15. Goriisme. Alman Pazart

Temsilcisi)

“Simdi hangi otelde daha fazla misafirin geliyorsa ilk once o otele vereceksin
(bilgilendirme toplantisi onceligi), az misafirli olan oteli en sona vereceksin. Veya ¢arsidaki
merkezde tam merkezde olan bir otele hemen dnce gideceksin kagirma diye misafiri. Ciinkii
biliyorsun biitiin acentalar sey diyor “service (hizmet)”, “service”, “service”, verecegiz
diyor ama oyle “service” diye bir sey yok. Satisa bakiyorlar, anladin mi?” (6. Gériisme.

Fransiz Pazari Temsilcisi)

“Simdi acentadan acentaya degisiyor ama genel anlamda en son geldikleri nokta
satistir. Anladin mi?- Hani, en son gelinen nokta satistir. Mesela, séyle bir sey 5 yildwr
yapryorum bélgede en ¢ok tur satan rehber benim bizim acentada bunu bir tek bu bolge
degil git Marmaris’e, Side, Antalya’dan bile daha ¢ok satis yapmisimdir. Bana bugiinde bir
mail geldi satislarinizi biraz yiikseltin diye. Hayirdir bana “service” diyorsunuz gimdi satis
mi diyorsunuz? Diye onu raporlayacagim az sonra.” (6. Gériisme. Fransiz Pazar

Temsilcisi)

“Soyle diger acentalar tabii miisteri memnuniyetine 6nem veriyorlar ama bir yerde

satislar daha one gegiyor.” (18. Goriigsme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

11. katilmei, bilgilendirme toplantisi siirecinde baskici bir satis tekniginden

kacindigini agiklamistir.

“Genelde %70-%80, Fransizlarda misafir seni benimsiyor. Bir de sen gidip
karsilarsan %90 oluyor bu is ¢iinkii sempatisini kazaniyorsun, giivenini kazaniyorsun. Info
anlatirken ben kendi sahsim éyle tur satayim kafasinda yapmiyorum. Ya zaten o bana geri
doniiyor arti olarak. Diyorum iste pazara gidin bir gezin. Dolmusa binin yani Cumartesi

gidin eger bir denk gelirse diigiinlerimizi goériin. Gidin bir kebap yiyin, mesela bir ornek.
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Diyorum ki eger bir aktivite yapmak istiyorsaniz. O esnada mesela atiyorum aktivite
vapmak istiyorsaniz tarih seviyorsaniz bakin diyorum 20 km. ileride buradan bahsediyorum
20-25 km. ileride mesela Efes harabeleri var. Ya da diyorum Hz. Meryem’in diyorum dokuz
il diyorum Isa’min havarisini gecirdigi diyorum simdi kilisesi var oraya gidebilirsiniz.
Atryorum iste bir kéyiimiiz var oraya gidebilirisiniz. Sagliginiz yerindedir umarim mesela
ornek veriyorum. Eger illa ki giizelliginden etkilenip de gitmek isterseniz Pamukkale 'miz
var. Bunlart anlatiyorum. Yine giin batimini seyretmek isterseniz tekne turu yapin, ornek.
Eger iilkemize gelip de baska bir iilkeyi de ziyaret etmek isterseniz diyorum mesela sizi
Samos’a gonderebilirim. Mesela tur satisi boyle sey tam anlatmiyorum ama bos da

gecmiyorum. Anladin mi?” (11. Gériisme. Fransiz Pazar: Temsilcisi)

Bununla birlikte, otel rehberligi hizmetinde sorumlu olunan otelin biiyiikligi ve
kalitesi tur satig siirecinde rol oynamaktadir. Nitekim bazi katilimcilar, genellikle daha az
yildizli otellerde imkanlarin kisitliligi nedeniyle tur satisinin daha fazla oldugunu, c¢ok
yildizli otellerde ise turistin yliksek tatil iicreti ddemesinden dolayr otelden c¢ikmak

istemediklerini soyle aciklamistir.

“Ultra hersey dahil bir otelde her seyi olan bir otelde misafirler dogal olarak tura
ctkmak istemiyor. Evet, belki onlar zengin kesim olup o otele geliyor olabilir ama zaten o
kadar para vermis ben niye tura ¢ikayim? Diyor. Dért yidizli otellere vs. diisiik otellere
geldiginde de aslinda hem avantaj hem dezavantaji var. Zaten oraya gelen misafirin parasi
kasitl bir biit¢esi var o misafirin. Ondan dolay1 ben otele geldim diyor tura ¢ikmak
istemiyorum. Ctinkii tur fiyati ile otel konaklama fiyati bir gecelik ayni neredeyse. Ama onun
disinda otelde herhangi bir imkan bulunmadigi icin sadece havuz, yemek oldugu icin plaj
oldugu icin tura da ¢ikmak istiyor. Tabii misafirden misafire degisiklik gosterebiliyor.” (4.

Goriigme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Ashnda goyle soyleyeyim. Hani daha ¢ok aktivitesi olmayan otellerden daha ¢ok tur
ctkiyor gercekten. Ciinkii bir 5 yildizli otelde hersey var. Aqua var bilmem ne var eglence
var hani gece animasyon etkinlikleri oluyor. Ama mesela 3 yildizli bir otelde onlar
saglamadiklar: icin insanlar sikiliyor otelden daha ¢ok tura yoneliyorlar.” (5. Goriisme.

Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Bu tabii ki apart otellere séyle bir insan apart otelde kalryorsa bu insan daha ¢ok

gezmek istiyor, disarida yemek istiyor, halk ile i¢ ice olmak istiyor, Tiirkiye'yi tanimak
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istiyor demek bu apart otelde kaliyorsa. Ama insan surf ben deniz, kum, giinese geliyorum
diyorsa genellikle bes yildizli otellerde konaklamaya gayret gosteriyor. Apart otelde
kaliyorsa bir misafir sabahlart ilk infoyu onun oteline veriyorum. Ciinkii bes yildizli oteldeki
adam digsarvya ¢ikmaz ilk geldigi giin. Otelde kalir. Ama apart oteldeki insan kahvaltisini
vapar “vin” digsariya ¢ikar. Bizde o yiizden ilk infolart adam disariya ¢ikmadan yakaliyoruz.
Ctinkii adam disariya ¢iktigi zaman bir tane acentadan bir fiyat aldigi zaman senin fiyatinla
karsilastirdigt zaman seni hi¢cbir sansin tur satabilme sansin yok. Adami ilk giin otelden
cikmadan yakaladin, yakaladin yakalayamadin eline koluna saghk.” (10. Gériisme. Ingiliz

Pazar: Temsilcisi)
3.14.3.2. Transfer Rehberligi

Seyahat acentast temsilcileri, turistlerin havalimanindan otele ulagimlarini
sagladiklar1 “gelis transferi” ve tatil siirecinin bitiminde otelden havalimanina geriye
doniislerini sagladiklar1 “doniis transferi” hizmetini yerine getirmediktedir. Bu ulasim
hizmetini yerine getiren acenta calisanlar1 “transfer rehberi” olarak nitelendirilmektedir. 1.

ve 11. katilimcilar transfer hizmeti siirecini soyle agiklamistir.

“Transferde de su sekildeydi, iste satislarda basarisiz olursak transfere diisiiyorduk
o hafta, her hafta Cuma giinii agiklaniyordu bunlar. Transferde soyle oluyordu, bir giin
onceden aksam programimiz geliyordu lojmanlara o programa gore de iste o programda
bulusma saatimiz yaziyordu araglarla iste yapacagimiz igler yaziyordu vs. Soyle soyleyeyim
vapacagimiz isten yani transferden 1 saat once aragla bulusmamiz gerekiyordu, oyle bir
sirketin prosediirii vardi. Gecikmedir, ara¢ bozulmasidir veya trafige karsi alinmis bir
onlemdi. 1 saat onceden aragla bulusup, kendi sirketimizin tabelalar: tiirsabi bunlart
verlestiriyorduk, aracin hemen iistiin kérii bir kontroliinii yapiyorduk. Daha sonrasinda da
volcuyu alip havalimanina dogru gidiyorduk ya da havalimanindan aldiysak da otele dogru
hareket ediyorduk, boyle gercgeklesiyordu. Yine, transfer esnasinda bir sorun olursa da

bunlari ¢o6zmeye ¢calistyorduk.” (1. Goriisme. Tiirk Pazart Temsilcisi)

“X seyahat acentasi ile tamstim seyde Antalya’da, 2006. Ondan sonra buradan
ctktim gittim orada transferman olarak basladim. Tabii orada transferman olarak basladim
ilk iki giin seye gidiyordum ben arkadaslarla havalimanina. Tabii o zamanlar béyle degildi
yani sabah, 6glen, aksam, gece kag¢ ayak yapryordum 4-5 ayak yapiyordum, diistin. Yani,
gidiyordum geliyordum, gidiyordum geliyordum. Ondan sonra tek basima ben yiiklenmeye
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basladim ama o zamanlar X doneminde transferman depari (doniis transferi) da yapiyordu,
arrivall (gelis transferi) da yapryordu. Yani bizim ¢alistigimiz sirket gibi iste kaptan alsin

gotiirsiin degil, 6yle olmuyordu.” (11. Goriisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

Transferde temelde “ulasim” hizmeti sunulmaktadir. S6z konusu siire¢, temsilcilerin
caligmalarinda Onemli bir yere sahiptir. Bu silirecte, bircok sorunla da
karsilasabilmektedirler. Ilerleyen kisimda, transfer siirecinde karsilasilan sorunlara iliskin

bulgular derinlemesine incelenerek sunulmustur.
3.14.3.3. Tur Rehberligi

Seyahat acentasi temsilcileri, acenta tarafindan organize edilen giiniibirlik turlarda
gorev almaktadir. “Tur rehberi” unvaniyla calisilan bu siiregte, turun operasyonel
faaliyetlerine yardimci olma (turistlerin tur programina gore otellerinden aragla alinmasi
gibi), tur esnasinda olusabilecek sorunlarla ilgilenme ve turun icerigi hakkinda bilgi saglama

gibi gorevler tistlenilmektedir.

“Bir tur giinii, mesela tekne giiniinden bahsedeyim size. Tekne giinii, onceden
transferde bahsettigim gibi programlar geliyor bir giin énceden bulusma saati vs. hersey
yvaziyor. Orada almaniz gereken yolcularin bulundugu oteller, yolcu isimleri falan var.
Sabah ¢ikiyorsunuz yine bulusma saatinizden yani séyle soyleyeyim, yolcu alis saatinden 1
saat onceden bululuyorsunuz aragla gerekli kontrolleri yapip, iste tam alis saatinde gidip
otelden yolculart aliyorsunuz. Tabi o swrada gidip iceride resepsiyonda beklemeniz
gerekiyor. Yolcu geldiginde de onun biletini kontrol edip dogru kisi oldugundan emin
olduktan sonrada araca gegisini gerceklestiriyorsunuz. Daha sonra da Kemer bolgesinden
kalkngi icin tekne turu yakin bolgeydi hemen 15 dakikada ulasiyorduk zaten teknenin
bulundugu kisma. O asamada iste araci otoparka park ettikten sonra hep birlikte grup
olarak limana dogru teknenin kalkacagi yere gidiyorduk. Orada iste en son tekneye
gectigimizde de bizde yolcularla birlikte hareket ediyorduk zaten iceride tur esnasinda
vasayabilecekleri herhangi bir sorun sikinti isteklere karsi birlikte turu gergeklestiriyorduk.
Turun aralarinda yine misafirlere belirli araliklar info (bilgi) veriliyordu iste bulunan
koylar neler?- Yemek saati ile alakali vs. bunlarla ilgili, boyle ger¢eklesiyordu. En son
zaten, doniigtimiizii gercgeklestiriyorduk aksamiistii alti gibi falan tekrar aracglara binip
otoparktaki  araca  kadar  yiiriiyiip  araglara  binip  misafirlerin  dagitimini

gergeklestiriyorduk.” (1. Goriisme. Tiirk Pazari Temsilcisi)
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“Disko turlart oluyor ondan sonra otelden ¢ikip vs. bir saat belirleyip disko turuna
gotiiriiyoruz misafirleri gece de doniistinii saglhyoruz.” (5. Goriisme. Tiirk Pazart

Temsilcisi)

Yukaridaki birinci alintida katilimci, giiniibirlik tekne turunda bir giinliik ¢alismasini
ozetlemistir. Ozellikle kiiltiirel turlarda (Efes ve Pamukkale gibi) seyahat acentasi
temsilcilerinden ziyade “profesyonel (kokartli) turist rehberlerinin” yasal olarak gorev
almas1 gerekmektedir. S6z konusu turlarda, seyahat acentasi temsilcileri genellikle yardimci

pozisyonunda bulunmaktadir.
3.14.4. Seyahat Acentas1 Temsilcilerinin Calisma Siirecinde Paydaslar Tle Iliskileri

Literatiir kisminda detayli bir sekilde agiklandigi tizere, Budd (2016) calismanin
farkli kavramsallagtirmalarini ortaya koymustur. Budd’a (2016. 220) gore, sosyal bir iligki
olarak calisma kavrami, is arkadaslari, miisteriler ve diger paydaslarin olusturdugu bir ag
icerisinde insan etkilesimine ihtiya¢ duyulan bir aktivedir. Bu kisimda, deginilen diislince
1s1ginda seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma siirecindeki paydaslari ile nasil bir iligki

etkilesim oldugu incelenmistir.

Calisma Paydaslan ve iliskiler
L |
is Arkadaslar Operasyon N otel Calisanlarn | / Turistler N\
-Yardimlasma ?allsanlarl -Samimi Tliskiler -Bilgi Saglama
-fletisim Sorunu Tur Fiyatlan ve “Tur Paslama -Tatilin Iyi Gegmesini
Indirim Sorunu Saglama
-Satig Rekabeti o e -Tur Satig Sorunu
S -Turist Ile Yiiz Yiize . . : -Turistin Yaninda
-Blrblrl.n!n fletisim -Bilgilendirme (Info) Oldugunu Hissettirme
Miisterisine Tur -Samimiiliskil Zarflarmin Teslim
Satma amumutiskiier Sorunu -Arkadashk Kurma
-Turistin Asir1 Hizmet
| Beklemesi
\ . N - J

Sekil 3.6. Seyahat Acentas1 Temsilcilerinin Calisma Paydaslar ve iliskileri

Sekil 3.6.’da seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma paydaslart gosterilmektedir.

S6z konusu paydaglar ile iliskiler “otel rehberligi” hizmetlerinde daha sik ve yogun olarak

gerceklesmektedir.

Bu anlamda,

cercevesinde degerlendirilmistir.

paydaslar

ile 1liskiler

otel rehberligi

hizmetleri
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3.14.4.1. Is Arkadaslan ile iliskiler

Seyahat acentasi temsilcilerinin is arkadaslar ile iliskileri, hem kendi acentasinda
calisan temsilciler hem de diger seyahat acentalarindaki temsilciler ile olan etkilesimlerini
icermektedir. Bu yonde, temsilcilerin ¢alisma siirecinde is arkadaslar ile iliskilerine yonelik
olarak, “yardimlagma, iletigim, satis rekabeti ve birbirinin miisterisine tur satma” seklinde 4
alt tema ortaya ¢ikmistir. Temsilcilerin yardimlagsmalar1 ¢alisma iliskilerinde 6nemli bir

noktadir.

“O ¢ok onemli bir husus, bakma ¢ok 6nemli bir husus. Yani, ¢tinkii nasil desem sana
sen burada olmazsin ¢ok ciddi bir olay olur, sikinti olur. Alo der veya o yardimci olur. Yani
o illa bu tur satisi ile ne bileyim rakip olayr degil. Yani o insani bir konu.” (8. Goriisme.

Rus Pazar: Temsilcisi)

Temsilciler, 6zellikle tur satis siirecinde bir turun gerceklesebilmesi i¢in gerekli olan

saytya ulasilabilmesi adina kendi is arkadaslari ile iletisim kurmaya ihtiya¢ duymaktadir.

“Is arkadaslarimla iliskim soyle oluyor mesela, siirekli birbiriniz artyorsunuz bizim
oyleydi. Yani mesela birbirimize yardimci olmaya ¢alisiyorduk, bilgi veriyoruz birbirimize.
Bir sorun oldugunda iste ya da iste hani tekne mi satilmasi gerekiyor? Tekneye yiiklenin ya
da tekne satmamiz gerekiyor diye birbirimiz ile iletisime gegiyorduk.” (1. Goriigme. Tiirk

Pazari Temsilcisi)

“lyiler, benim bir problemim yoktu. Koordine halinde ¢alismak énemli gercekten
¢linkii ozellikle bu tur satisinda onemli. Bir problemim yoktu yani benim.” (4. Gériisme.

Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Temsilciler, kendi is arkadaslari ile saglikli bir iletisim kurmamasi halinde tur satis

stirecinde sorun (6rnegin, satilan turun iptal olmasi gibi) yasayabilmektedir.

“Simdi bunun iletisimini kuramiyorsun adam orada sunu diyor, ben diyor Efes sattim
diyor private (6zel) sattim diyor. Bunlara kimse dahil olmayacak diyor. Pamukkale sattim
private sattim diyor. Simdi biz araba doldurmaya ¢alistyoruz en az 8 kisi ¢ikiyor. § kisiye
ulasmamiz gerekiyor ki tur ¢iksin. Ben satiyorum 4 satiyorum 6 satryorum 8’e ulasmadig
icin acenta ¢ikarmiyor iptal oluyor. Bu durumda diyorum ki, iki kigiyi ikna et. Iki kisiyi boat
trip’e (tekne turu) gonderecegine ya bakin siz boat trip (tekne turu) de siz bu kadar

eglenmezsiniz burasi daha iinlii daha kiiltiirel bir aktivite. Iki kigiyi ikna et ya ayakkabini
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koysan ikna eder yani. Yapmiyordu o ilgiyi gostermiyordu. Mesela diger arkadas da o da
“lay lay lom” takiliyordu. Kanka, 2 kigi sattim sende ne var nasil falan diyordu boyle yayik
agizli sorular soruyordu. Onu severim bu arada ama yani o iletisimde eksikligimiz vardi.
letisimimiz yoktu dogru diizgiin kendi aramizda organize olamiyorduk.” (3. Goriisme.

Ingiliz Pazar Temsilcisi)
Temsilciler, kendi ¢alisma arkadaslari ile “satis rekabeti” igerisinde girebilmektedir.

“Yine satig rekabeti oluyordu aramizda soyle oluyordu, iste o daha fazla satmis sen
daha fazla satmigsin gibi seyler oluyordu aramizda. Ben mesela konustugum kigiden daha
fazla satmak istiyordum ya da konustugum arkadasim iste su kisi sunu sunu satmis
dediginde ondan daha fazla satis yapma istegi doguyordu aramizda ister istemez de bir
rekabet ortami olusuyordu yani. Bu sadece oteldeyken oluyordu.” (1. Goriisme. Tiirk

Pazart Temsilcisi)

“Tabii ki de ¢ok fark ediyor. Hani geceleri diskoda karsilasiyoruz mesela sen kag
pax (kisi)... Aaa! Sen bunu nasil sattin vs. aramizda bir diyalog oluyor hani o otelden ¢ikar

mi? 7 (5. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Yogun ve sik rekabet ortami icerisinde 6n plana ¢ikmak ve daha fazla gelir elde
etmek isteyen temsilciler, diger seyahat acentasi temsilcilerinin miisterilerine tur satisi
yapmaya yoOnelmektedir. Bu durum, temsilciler arasindaki arkadaglhik iliskisini

bozabilmektedir.

“Diger acenta c¢alisanlari ile rakip halinde oluyorsun tabii. Mesela birbiri
arasindaki misafirlere tur satma olayi var. Istemsiz bir sekilde ona tavir alabilirsin.” (4.

Gorivisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Rekabet oluyor mu oluyor tabii. Oluyor haliyle oluyor. Simdi mesela atiyorum, sen
haftada satmigsindir 50 bin €’luk tur. Ben satmisimdir 15 bin €’luk tur. Simdi rekabet
ediyorsun o 50 bin € sattiysa ben de satarim. Ama bu birazda eger hirs yaptigin zaman hirs
bazen risklere yol agiyor bazen baska acentanin miisterilerine saldiriyorsun bu defa. Ciinkii

sen 50 bin € satmigsin ben 15 bin €’dayim. Yani diyorsun ki 2-3 kisi alsan bir sey olmaz.’

(11. Goriisme. Fransiz Pazar: Temsilcisi)

“Rekabet ortami oluyor ama soyle oluyor bazi I¢ Pazar ¢alisan acentalar var hani

mesela ornek gosteriyorum X acentast Y acentasi var. Ikisi de I¢ Pazar ¢alisiyor. Ama X
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acentast kendinden rezervasyon yapan misafirle muhatap olup ona satis yapiyor. Sen Y
acentasisin sen kendi misafirine sey yapiyorsun. Ama sen onun misafirine tur satmaya
calisirsan burada olay patlyyor. Boyle kurnaz davrananlar var.” (14. Goriisme. Tiirk

Pazart Temsilcisi)

“Evet, ¢ok sattim. Yani bir de séyle hani yabanct misafirlere baya sattim ki bazen de
vakalandigim oldu. Yakalandim iste bir sey olmadi aslinda da hani birazcik uyart aldim ben
¢ok uyart aldim hatta gordiigiime ¢iinkii yapisiyordum.” (5. Goriisme.  Tiirk Pazari

Temsilcisi)

“Benim miisterimi ¢alanin bende miisterisini ¢alarim. Cok giizel ¢calarim.” (7.

Goriisme. Alman Pazari Temsilcisi)

“Sattim. Buna hayw diyemem. Yalan soyleyemem ama tabi bu biraz degisiyor. Bu
bolgede, Antalya’da ¢ok farkli Antalya’da ¢ok sey baktik ama burada biraz daha insanlik
var. Biraz daha bélge kiiciik oldugu icin tanisiyoruz ve bunu yapmayalim onun miigteri onun
da fazla miisteri yok béyle yapryoruz. Ama Antalya’dayken ¢ok acenta varken biz

calyyorduk.” (12. Goriisme. Alman Pazari Temsilcisi)
3.14.4.2. Operasyon Calisanlar Ile Iliskiler

Seyahat acentas1 orglit yapisi igerisinde operasyon departmani kritik bir role sahiptir.
Nitekim havalimani transferleri ve giliniibirlik turlara iliskin tim planlamalar ve islemler
operasyon departmani tarafindan yerine getirilmektedir. Operasyon departmanina bagh
olarak ¢alisan seyahat acentasi1 temsilcileri, operasyon calisanlar1 ile siki calisma
iliskilerinde bulunmaktadir. Temsilci-operasyon calisanlari iligkisi baglaminda, “tur fiyatlar
ve indirim sorunu, turist ile yiiz yiize iletisimde olma, samimi iliskiler” olmak tizere 3 alt

tema belirlenmistir. 16. katilimc1 operasyon departmaninin dnemini syle ifade etmistir.

“Operasyon zaten bel kemigidir. Operasyona giivenmiyorsan tur satamazsin.
Operasyon yapuyor, Yyiiriitiiyor. Operasyon departmani ¢oktiigii an acentanin ¢oktiigii
glindiir. Acenta diye bir sey kalmaz. Onu soyleyeyim yani.” (16. Gériisme. Rus Pazart

Temsilcisi)

Temsilciler, gilintibirlik tur satig siirecinde tur operasyonu departmani ile iligki
icerisinde calismaktadir. Tur satis asamasinda turistlerin fiyat indirim talepleri

olabilmektedir. Nitekim 7. katilimci tur fiyatlariin yiiksekligini soyle ifade etmistir.
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“Ben bizim tur fiyatlarini da yiiksek buluyorum. Cok biiyiik kazanglart var
sirketlerin. Bir Izmir turu 35€, 40 kisi koydugun zaman diigiin parayi ve senin Izmir turunda
cok biiyiik bir masrafin yok. Rehber masrafin var, otobiis ve feribot baska hi¢chbir sey yok.
Girisin iicretin yok bir seyin yok. Bunu indir, siiriimden kazan. Ben bunlara karsiyim

mesela.” (7. Goriisme. Alman Pazart Temsilcisi)

3. Katilimer ise, “tur fiyatlarinda indirim” yapilmamasinin kendisi agisindan tur satig

kayiplarina yol agtigini su sekilde dile getirmistir.

“%20-%30 ben turlarimi bu sekilde kaybettim. 1 pound 2 pound bile indirim
yvapmiyorlar. Yaptigi zaman da kurtarmiyor diyor. Kurtarmiyor diyor bazen hak veriyorsun
bazen de diyorsun ki nasil kurtarmiyor ya?- Simdi kendim hesap edince nasil kurtarmriyor
diye bakiyorum bagska acentada bizden 5 pound daha asagida. Ona kurtariyor ki o
rehberine benden daha fazla para veriyor. Onda yiizde 10 komisyon var. 45 pound satiyor
yiizde 10 komisyon var 4,5 pound direkt rehbere kalyyor. Biz 50 pound satiyoruz bizde
performans bazli komisyon var zaten ben yiizde 4’ii gecemedigim icin hicbir zaman hani
kurtarmiyor diyor. Bizim diyor ara¢larimiz daha pahali diyor. Kendi aracin var onu génder.
Ee bu sefer benim havalimani operasyonum aksiyor diyor. Her zaman tur ¢tkmiyor her
zaman ben o aract kullanamiyorum diyor falan filan yani. Cok fazla sikinti var.” (3.

Gériisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

Temsilciler, gerek turistlerin sorunlarinin ¢oziimiinde gerekse de tur satisi ve
bilgilendirme hizmetlerinin saglanmasinda operasyon departmaninin bilgisine ve destegine
ithtiya¢ duymaktadir. Bu siirecte, gerekli bilgi akis1 ve destek saglanmadiginda “turist ile yiiz

yiize iletisimde” olan temsilcilerin isi zorlagsmaktadir.

“Tabii operasyon departmant ¢ok onemli ofis elemanlar:. Bélgeden bdlgeye
degisiyor daha hizli olabilirler mesela ¢iinkii biz burada miisteri ile yiiz yiizeyiz, sahadayiz.
Ofistekiler bunu bilmiyor bizim burada neler ¢ektigimizi.” (7. Gériisme. Alman Pazari

Temsilcisi)

“Teknolojik anlamda elimizdeki pos makinelerinin uygulanmasi konusunda
kullanilmasi konusunda zaman zaman hatalar ile karsilasiyorduk. Arti oteller hakkinda
belirli bazi bilgilerin eksikligi konusunda da biz direkt olarak yolcuyla konuklarla muhatap

oldugumuz igin zor durumda kaldigimiz olmugtur.” (2. Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi)
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“Yani, basit bir konu o bugiin oldugu icin séyliiyorum. Bin tane oOrnek
gosterebilirim. Bugiin simdi mesele, depar (geri doniis transferi) var. Depar var otelden vip
individual (6zel) misafir dedi ki, beni yarim saat once alabilirler mi ya da bazen diyor ki,
yarim saat sonra. Bu bir tane ornektir. Bin tane bagska drnekler de gosterebilirim. Bu, en
basiti bu olusan hadise oldugu icin. Bazi operasyoncuyu ariyorsun yok ben aract
ayarlardim tam saatinde gidecek ben anlamam. Ama bazi operasyoncu tamam abi ¢ekeriz
diyor o saatte alimir. Bunlar basit seyler ama simdi operasyoncu i¢in basit ama birebir ben
misafir ile diyalog halinde oldugum igin ben bir eksiyi yiyorum oradan. Adam diyor ki sen
nasil ayarlayamiyorsun?-Sen rehber degil misin?-Bunlar basit bunlar ayarlamir.” (8.

Goriisme. Rus Pazari Temsilcisi)

12. katilimei, operasyon departmanindan hizli bir geri doniis alamadigi durumlarin

tur satist kaybina yol acabildigini ifade etmistir.

“Ya tabii operasyon hizmet degil, sadece tur ilgileniyor. Onlar rehberin misafir
karsisinda isi ne kadar zor oldugunu gérmiiyorlar, bilmiyorlar. Tabii bilemezler. ...Biz hizli
bir cevap istiyoruz zaten miisteri de bekliyor biz satmak istiyoruz miisteri istiyor ama tabii
onlar da baska konu ilgileniyorlar. Hemen cevap alamiyoruz. Belki bir satis olmuyor ondan

dolay1.” (12. Goriisme. Alman Pazart Temsilcisi)

Bunun yani sira, operasyon calisanlariyla “samimi iligskiler” kuran temsilciler,

calisma stireclerini daha kolay siirdiirebilmektedir.

“Operasyon ¢aliganlari ile aram iyiydi o yiizden bir¢ok islerimi hallettirebiliyordum.
Iste otel degisikligi, iptal, iste tekrar yeni rezervasyon vs. onlarla da arani iyi tutarsan eger
sey oluyor yani iyi oluyor. Bir¢ok islemini daha kisa siirede hallediyorsun.” (4. Goriisme.

Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Operasyon ile mecbur iyi olacaksin. Mecbur iyi olacaksin operasyonla. Senin iginin
en onemli yeri operasyon zaten. Senin operasyonun kotii ¢calisirsa sen turu ¢ikartamazsin.
Sen turu ¢ikartamadin mi parayr kazanamazsin. Operasyon ile aran iyi oldugu zaman hani
ben sana bir sey soyleyeyim. Tur satiyorum ya o operasyondakilere ara sira gidiyorum aylik
yemek soyliiyorum o insanlara anladin mi ofisteyiz hadi arkadaslar benden size yemek veya
birer paket sigara. Ciinkii séyle bir sey hani sunu diyeyim ben sana dort kisi sey var quad
var atv tamam mi?- Bir sabah, bir aksam tamam mi?- Full (dolu) diyorlar ama operasyon
diyor ki ayarlayayim sana églene de ayarlarim senin igin diyor ¢ikarttirayim diyor. Anladin

92



mi?-Operasyon istedigi zaman senin turunu ¢ikartir. Bir baglanti yapar oradan oraya
oradan oraya ¢ikartir. Operasyon ile mecbur iyi olacaksin. Olmazsan satis yapamazsin yani

tur satamazsin, iptal olur.” (6. Goriisme. Hollanda Pazar: Temsilcisi)
3.14.4.3. Otel Cahlisanlan Ile iliskiler

Otel rehberligi hizmeti sunumunda temsilciler, ¢caligsma giinlerinin tamamini sorumlu
olduklar1 otellerde gecirmektedirler. Bu noktada, otel calisanlariyla olan iligkileri en az
kendi acentasinin ¢alisanlariyla olan iliskileri kadar Oonem tasimaktadir. Temsilci-otel
calisanlar1 iliskisi baglaminda, “samimi iligkiler, tur paslama, tur satis sorunu ve
bilgilendirme (info) zarflarinin teslim sorunu” olmak {izere 4 alt tema ortaya ¢ikmustir.
Temsilcilerin otel calisanlariyla kurduklart “samimi iligkiler” ¢alisma siireglerinin 6nemli

bir pargasi olmaktadir.

“Otel ¢alisanlari ile simdi bu da otelden otele degisiyor ama on biiroya bildigin
“Valakalik” yapmak zorundasin ki seni sevsinler isini halletsinler yani. Ciinkii bazi
resepsiyonistler ¢ok gicik olabiliyor. Gegtim seyi, “desk” de bile durmana izin vermiyorlar
bazen. O yiizden énbiiro ile aranin ¢ok iyi olmast énemli yani.” (4. Goriigsme. Tiirk Pazart

Temsilcisi)

Omegin, turistin talep ettigi bir oda degisikligi, ¢ikis giiniinde odada konaklama

siiresinin uzatilmasi veya turistin otel degisikligi isteginden kaynakli licret kesintisi (no-

“Bazen bizde otellere muhtaciz ¢iinkii mesela az onceki olayda otel bana oday
uzatmak zorunda degil. Miisteriler 17.00°de ¢ikacak 12.00°de odayr bosaltmak zorunda.
Gittim mesela resepsiyon miidiirti ile konustum odayr 17.00’ye kadar uzatmak istedim
olmadi. 14.00’e kadar alabildim c¢iinkii otel dolu. %60 dolulugu var suanda o da koronadan
dolayi. Oteller ile diyalog onemli. Mesela, gegen giin bizden kaynaklanan bir hata vard..
Yine bu otelde halkla iliskiler miidiirii ile konustum. Misafirlere 280€’luk iicretsiz deniz
manzaralt oda aldim. Ve sadece bizim sirketin hatast olmasina ragmen. Otel diyalogu ¢ok

onemli.” (7. Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

“Evet. Yani, bu iste bir iiggen var. Acenta var, rehber var, otelci var. Yani biz
onlarla hep birlikte ¢alisiyoruz, iyi gecinmek zorundayiz. Tabii ki ben onlara iyi

davranirsam mesela bir miisteri odasini begenmiyor falan en azindan otelciden daha iyi bir
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oda isteyebilirim tabii ki.” (9. Goriisme. Alman Pazari Temsilcisi)

“Soyle kolayliklart oluyor onunda mesela oda istiyorsunuz adam seni tanmdigt icin
sana yapiyor bu “kiyak” diyeyim onu yapiyor ama diger rehberi tamimadigi icin ona
yapmiyor ya da ona yapacagini sana yapmis oluyor ona yapmuyor.” (1. Goriisme. Tiirk

Pazar: Temsilcisi)

“Misafirlerin memnuniyeti agisindan hem iade istediklerinde iade yapabiliyorum
para kesintisi yapmiyorum. Oda degisikligi, hani ben kara manzaralidan post-suite aldirdim

yvani geg¢en misafiri atryorum. O yiizden ¢ok iyi.” (5. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

15. Katilimci, otel ¢alisanlart ile kurdugu “samimi iliskileri” sayesinde kendi kisisel

islerini yonetebildigini soyle aciklamistir.

“Ben adama para verdirtiyorum ya diisiinsene. Tur iptali var ben gidemiyorum
Ozdere’ye adam da yarin ugacak. Adam oradan 50€’yu veriyor kasadan ben ertesi giin
gidip parayr veriyorum kasaya. Bak bu kadar is halledebiliyorum yani. Adam normalde
verir mi ya risk. Ama bu iste iyi iliskin oldu mu adam tamam abi diyor, hallediyor.” (15.

Goriigsme. Alman Pazar: Temsilcisi)

Temsilcilerin otel ¢alisanlar1 ile samimi olmasi, onlarin tur satis siirecine de olumlu
katki saglayabilmektedir. Resepsiyon calisanlari, kendilerine tur satin alma istegiyle gelen
turistleri temsilcilere yonlendirebilmektedir. S6z konusu turistler, hali hazirda acentanin
kendi miisteri olabildigi gibi bagimsiz turistler de olabilmektedir. Ozellikle bagimsiz

turistlerin tur satin almalari i¢in yonlendirilmeleri “tur paslama” seklinde ifade edilmektedir.

“Misafirin geldi tur almak istiyor diyordu. Misafirin geldi boyle boyle problemi var
gel diyorlardi. Hani bazen baska firmalardan gelip hani rehberi olmayan bununla sen
ilgilen bunun rehberi yok bunlar satilabilir yarin 6biir giin sorun yasamazsin tarzinda tur

pasladiklart oluyordu.” (3. Goriisme. Ingiliz Pazari Temsilcisi)

“Otel personeliyle arant iyi tutman lazim, egolu olmaman lazim, kibirli olmaman
lazim ¢iinkii bunlarin hep sana geri doniisii arti veya eksi sekilde olur. Sen resepsiyona
atarl giderli konugursan ya da arani iyi tutmazsan miigterin gelir resepsiyona seni sorar tur
almak istiyoruz bizim rehber nerede der mesela seni aramaz, bagkasina yonlendirir bir
seyler olur her tiirlii, resepsiyonla arani iyi tuttugun zaman benim olmayan miisteriler igin

bile beni aradiklari oluyor yani.” (24. Goriisme. Bulgar Pazari Temsilcisi)
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“Bir de mesela turlarda c¢ok yardimci oluyorlar. Atiyorum mesela biri bizi
bulamamis ya da ben baska bir misafirle goriigiiyorum resepsiyon hemen ariyor tabi
numaralarimiz mevcut. Ariyor iste boyle boyle bir misafiriniz iste tur ariyor falan diye
direkt size yonlendiriyor mesela baska acentaya yonlendirmiyor. O da yine dediginiz gibi

iliskiye bagli bir durum tabi.” (18. Gériisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Ben simdi otelle ters diisersem sozlesmeli otelimizle bana resepsiyon arayip da X
Hamim sizin misafirleriniz tur satin almak istiyor buraya ne zaman geleceksiniz diye sorar

mi? Sormaz.” (19. Goriisme. Alman Pazari Temsilcisi)

Tur paslama iligkisinin aksine énemli bir sorun ise, otel ¢alisanlarinin (animasyon,
resepsiyonist ve garson gibi) sokak acentalartyla kisisel anlagmalari ile “tur satig”

faaliyetlerini gerceklestirmeleridir.

“Evet. Her otelde sanirim. Bizim en biiyiik rekabet bu. Evet, otelde tur satiltyor. Bu
dogru aslinda dogru degil ama resepsiyon personel satiyor, garson satiyor, animasyon ekip
satyor. Her tarafta bir yabanci dil bilen biri varsa satmaya ¢alistyor disaridan sokak
acentast ile anlasmasi var aslinda bu en biiyiik problemimiz, bu en biiyiik problemimiz.
Olmamasi lazim tabi bu fiyatlar daha diisiik bizim fiyatlar yiiksek bir sebep var bizim biitiin
supplier (tedarik¢i) ¢alistigimiz firmalar sigorta olmasi lazim bunu tabii sigorta olmadan
bir kontrat yapamiyoruz. Giivenilir bir sekilde tura ¢iksin diye miisterimiz ama tabii bu

oteller gergekten bizim en biiyiik rekabetimiz.” (12. Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

“Birkag¢ defa animasyonlarin tur sattigina sahit oldum. Adami isten c¢ikarttirdim.
Clinkii herkes ekmek kazansin ama yaptigi isten kazansin. Sen animasyonsan animasyon igi
vap. Su sporlariysan, su sporlari yap. Gidip de tur satma. Ben rehbersem gidip altin
satiyorsam ¢anta satiyorsam orvada da sikinti var. Herkes para kazansin ama herkes yaptigi
isten para kazansin. Sen o zaman gidip animasyon yapiyorsan tur satryorsan birak o zaman
animasyonlugu gel tur sat. Dogru degil mi?- Iste ben onlara karsi ¢ikiyorum. Ciinkii bu bir
adamin ¢antasint ¢alarsin bunun adi hirsizliktir. Aslinda o da bir nevi ayni sekilde.
Cebinden paran: aliyor aslinda. Ciinkii o satmamis olsa sen satacaksin senin cebine para
girecek. Sattigi icin ashinda bir nevi cebinden para almakla es deger goriiyorum ben onu.

Emek mirsizligina ben kesinlikle karsiyim.” (10. Gériisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

Calistiklar1 seyahat acentasinin sistemine bagli olarak bazi temsilciler, turistler ile
yapacaklar1 info (bilgilendirme) toplantilarinin saatlerini kendileri organize etmektedir. Bu
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asamada, saatlerin bildirilmesi konusunda resepsiyon ¢alisanlarinin yardimina ihtiyag
duymaktadir. Ornegin, resepsiyona “info (bilgilendirme) saatlerini iceren zarflarin”
turistlerin odalarina iletilmesi i¢in birakmaktadirlar. Ancak, kimi zaman bu zarflarin
turistlerin odasina iletilmesinin aksatilmasi temsilcilerin ¢alisma siireglerini  olumsuz

etkilemekte ve otel ¢aliganlart ile iliskilerinde sorun yaratmaktadir.

“Bazen tartistigimiz yerler de oluyor. Mesela nasil oluyor?- Biz, misafir bugiin
gelecek ise aksam gelecek ise giindiizden onlara zarf veriyoruz bunu misafire verir misiniz?-
Diyoruz. Yarin ikide zarfin iizerinde ikide sizi gorecegim diyor zarfin tizerinde miisteri ait
bazi bilgiler var. Sen ikide otele gidiyorsun bir bakiyorsun zarfi vermemis bile resepsiyonist.
Kardesim diyorsun bak zarfi niye vermiyorsun?- Bak ikide gelmisim ben arabamla buraya
gelmisim bir saattir bekliyorum, yazik degil mi?- Emegime yazik diyorum. Haklisiniz
beyefendi diyor. Bundan sonra verecegiz diyor. Tamam, diyorum bu aksam iki tane girig var
zarf veriyorum. Ertesi giin gidiyorum, yine ayni. Kardesim bak diyorum béyle olmaz.
Ugiinciive gidiyorum yine ayni. Ne yapacaksin simdi? Burada yani bir sert girmen

gerekiyor, mecburen.” (10. Gériisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

“Ben sadece X vardi surada bir oradaki otelde sorun yasadim otel personeliyle ¢ok
ilgisizlerdi zarflart vermiyorlardi. Onun haricinde bir de Y oteli ile yasadim zarflari

vermekte cok stkinti yapiyorlard.” (3. Goriisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

Deginilen konularin yani sira yari-yapilandirilmis goriismelerde katilimcilara otel
calisanlarinin temsilcilere yonelik bakis agilarini degerlendirmeleri istenmistir. Bu baglamda
katilimcilar, otel ¢alisanlarinin temsilcilerin islerini otelde tur satisindan ibaret gordiiklerini
ve yeme-igme olanaklarindan faydalanmalarinin 6zellikle restoran c¢alisanlarimi memnun
etmemesinden dolay1 kendilerine yonelik olumsuz bir bakis agis1 hissettiklerini ifade

etmistir.

“O da degiskenlik gésteriyor zaman zaman. Oraya gelen rehber arkadas: sadece tur
satmak i¢in gorevlendirilmis bir sahis olarak goren oteller var. Tabii bu konuda egitim
almig tecriibeli insanlar o rehberin kendilerinin yolcuya ulasmada bir ara¢ oldugunu bir
képrii oldugunu bilen bilingli otel yoneticileri de var tabii ki.” (2. Gériisme. Alman Pazar

Temsilcisi)

“Onlar soyle, bir¢ogunun bizi sevmedigini diisiiniiyordum mesela rehber oteldeki
restorantt ya da bart vs. bunlari kullanabiliyorken kullanabildigi icin yani bu seyler
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verildigi icin kendisine onlar da séyle goriiyorlar bunu hani bizim miisteri olmadigimizi
bildigi i¢in bizi nasil diyeyim hor mu goriiyor diyeyim yani hizmet etmek istemiyorlar bize.
Bu da zaten ¢ok net yiiz ifadelerinden falan anlasiliyyor ama yapacak bir sey olmadigini
kendileri de bildigi icin goniilsiiz hizmet ediyorlardi yani bize de” (1. Goriisme. Tiirk

Pazar: Temsilcisi)

“Bazilart dedigim kisim restorandakiler oluyor sizi fazlalik olarak goriiyorlar. O da
soyle islerine is katryormusuz gibi goriiyorlar. Yani bu bakvyorsun personelimiz degil. Ya da
misafir degil. Yiyip icip yatwyor yani onun arkasindan kosuyoruz gibi. Genelde servis

personelleri ile biraz takigsma olabiliyor bazen.” (18. Goriisme. Tiirk Pazart Temsilcisi)

Ancak, temsilcilere yonelik kesin anlamda olumsuz bir bakis agisindan
bahsedilmemektedir. S6z konusu durum, otele ve temsilcinin iliskilerine gore farklilik
gostermektedir. Bazi katilimcilar ise, kendilerine yonelik olumlu bakis acist oldugunu ifade

etmistir.

“Soyle olumlu bakan var su sekilde olumlu bakiyorlar mesela yardimct oluyorsun
resepsiyona o zaman diyorlar ki mesela ¢ok sag ol bugiin baya yiikiimiizii hafiflettin

diyorlar.” (18. Goriisme. Tiirk Pazart Temsilcisi)

“O da cok onemli tabii. lyi iyi. Zaten otellerde nasil diveyim seviliriz. Onemli
insanlariz otel igin. Ciinkii otele miisteri getiren bir acentanmin temsilcisiyiz. Bize bir yanlis
vaparsa otel hakkinda yanlis yorum yani sey oteli kiiciiltebilecek yorumlarda da
bulunabiliriz elimiz gii¢lii aslinda bir de sikdyet belgesi diye bir sey var az énce doldurdum.
Onun cevabimi Almanya benden istiyor. Bir de otelden istiyor. Ben miisteriyi hakl
ctkartirsam otel ceza odemek zorunda kalabiliyor. O yiizden oteller bizi el iistiinde tutuyor.

Severler.” (7. Goriisme. Alman Pazari Temsilcisi)
3.14.4.4. Turistler Tle iliskiler

Temsilciler, ¢alisma siirecinde turistler ile yogun iligkiler i¢erisinde bulunmaktadir.
Ornegin, turistlere ihtiyag duyduklar1 bilgileri saglama, havalimani transferlerini
gerceklestirme, oteldeki sorunlarinin ¢6ziimiinde yardimci olma, giiniibirlik tur satisi
gerceklestirme temsilcilerin sunduklar1 hizmetlerden bazilaridir. Turist-temsilci iligkisine
yonelik olarak “bilgi saglama, tatilin iyi ge¢mesini saglamak, turistin asirt hizmet

beklemesi, turistin yaninda oldugunu hissettirmek, arkadaslik kurmak™ olmak {izere 5 alt
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tema belirlenmistir. 11. Katilimci, seyahat acentas1 araciligiyla gelen turistlerden tatil siireci

icerisinde nasil sorumlu oldugunu soyle agiklamistir.

“...Miisteri 1 hafta ya da 2 haftaligina geliyorsa yani kag siireligine geliyorsa o
misafivin annesi babasi sensin. Bunu boyle bil, annesi babasi sensin. Ciinkii o misafirin
senden baska gidecek kimsesi yok. Ciinkii acenta ¢atis1 altinda geliyor. Sende o miisterinin
rehberi isen sen o miisterinin saglhigindan ve doniisiine kadar sorumlusun.” (11. Gériisme.

Fransiz Pazari Temsilcisi)

Temsilciler, info (bilgilendirme) toplantilarinda turiste geldikleri otel, destinasyon ve
giiniibirlik turlara yonelik belirli bilgileri aktarmaktadir. Ancak, tatil siireci igerisinde

turistlerin farkli hizmet ve {irtinlere iligkin bilgi ihtiyaci ortaya ¢ikabilmektedir.

“Hediyelik sordu mesela ben Tiirk rakisini anlatmistim. Tiirk rakisim anlatmak
benim gorevim degil. Ben Tiirk rakisimin tarihini seyini anlattim. Ben gimdi bilemem

bulamam dedi. Bana alir misin dedi parasini verdi gittim aldim getirdim verdim mesela.’

(3. Goriisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

“Biri “drone” ugurmak istedi onunla ilgili gerekli izinler nasil alinir nasil yapilir
falan onunla ilgili sorular sordu ona yardimci oldum.” (3. Goriisme. Ingiliz Pazari

Temsilcisi)
Temsilciler, turistlerin “tatilin 1iy1 gegmesini saglamak” i¢in ¢aba gostermektedir.

“Hep miisteriye hak veririm ben c¢iinkii ben kendim tatilde ne yasamak istemiyorsam
miisterinin de yasamasini istemem. Mesela haber vermeden otel degisikligi, haber vermeden
ucus degisikligi, ben burada harbiden miisterinin arkasinda dururum elimden ne gelirse

yaparmm.” (7. Goriisme. Alman Pazari Temsilcisi)

“Sen ilk etapta onlarin oradaki tatilini rahat gegirmelerini saglayacaksin. Sonradan
da o zaten sana gelecek bir siire sonra biz boyle diisiiniiyoruz var mi bir tur gibisinden ya
da sen ona gideceksin diisiiniir miisiiniiz soyle seylerimiz de var bakin giizel zaman
gecirebilirisiniz diye sey yapman gerekiyor konusman gerekiyor. Ama ilk onceki gorevin
orada bir sorun yasanmamasi yagansa da hemen ¢ozmen yani.” (14. Gortisme. Tiirk Pazart

Temsilcisi).
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Turistler, sorunlarin ¢oziimiinde temsilcilerin etkin bir rol oynamadigini
diistinebilmektedir. Ancak memnuniyetin saglandig1 durumlarda temsilci, acentanin tekrar

tercih edilmesini saglayabilmektedir.

“Soyle ornek vereyim, su tarz orneklerle karsilastim mesela hi¢hbir ise yaramadiniz
iste rehberimiz olmasa da olurdu bu tarz seyler duyuyorduk mesela kendi misafirimizden
iste baska acentalarin misafirlerinden de iste zaten hi¢bir ise yaramiyor olmasa da olur
tarzi seyler duyuyorduk. Hatta bir sorun ile karsilastiginda ve ¢ozemediginde oluyordu
daha ¢ok bu zaten hi¢cbir igse yaramuiyorsun vs. tarzi konusmalar geciyordu. Bazilart da yine
¢ok memnun kaldiklarint belirtiyorlardi iste yardimci oldugumuzdan bahsediyorlardr. Hatta
tekrar bu turu tercih ederse yine sizin sayenizde tercih edecegini belirtip memnun ayrilanlar

da vardi. Boyle ifade edebilirim yani.” (1. Gériisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Bunun yani sira, bazi katilimeilar turistlerin tatil siirecinde “asir1 hizmet beklentisi”
icerisine girdiklerini ve s6z konusu turistlerin “tatil kiiltiiriinden” yoksun oldugunu

vurgulamistir.

“Yardimci oldugumu diistiniiyorlar. Diigiinmeyenler de var c¢iinkii onlar daha
fazlasini istiyorlar. Onlarla tabii ki ne kadar yardimct olursan ol asla yetmiyor, ondan
dolayi. Yardimct oldugunda bir tesekkiir duymak da giizel bir sey gercekten ¢iinkii verdigi
parayla oteli, otel ¢alisanlarini, seni satin aldiklarini diisiinen gérgiisiiz bir kesim var.” (4.

Goriigme. Tiirk Pazar: Temsilcisi).

“Ben suna inaniyorum, insanla ugrasan tiim meslek gercekten ¢ok zor tiim meslekler
zor. Ctinkii yani insanlarin zevklerini neler istediklerini bilemiyorsunuz. Mesela atiyorum
diistik biitgeli bir otelin imkanlari da ne yazik ki diisiik oluyor. Dolayisiyla bunu bilen insan
bunu bile bile gelen insan tam bir sey beklemiyor. Ama bilmedigi icin tatil kiiltiirii olmayan
insanlar geldiklerinde iste o paramin ¢ok oldugunu zannediyorlar verdikleri paramn
dolayisiyla daha fazla imkana sahip olmak istiyorlar. Bu da sizin elinizde olmuyor yani
daha fazlasini maalesef veremiyorsunuz. Bu sekilde ¢atismalar ¢ok oluyor. Bu gercekten ¢ok
vipratiyor sizi elinizde olmayan sikayetler ne bileyim sorunlar ya bu otelden de kaynakl
degil aslinda adam bilmiyor. Yani 4 yildizl1 bir otelin imkanlarint bilmiyor. 5 yildizli otelin
imkdnlarindan faydalanmak istiyor mesela dolayisiyla verdigi parayla sey karsilanmiyor

istedikleri karsilanmiyor ve sorun ¢ikartiyor, evet.” (18. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi).
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18. Katilime, tatil kiiltiiriine sahip olmadigini belirttigi bir turist ile yasadigi sorunu

ise s0yle orneklendirmistir.

“Ben 1.50m’lik insanim gelmis adam 2 metre karsimda seni mahkemeye verecegim
bilmem ne falan. Sorunu ne biliyor musun? Bornozunun yirtik olmasi, boyle degisik seylerle
de karsilasabiliyorsunuz. Tiirkiye'de tatil kiiltiirii yok yani. Insanlar nasil tatil yapacagini
bilemiyorlar. Zaten gelmissin surada 1 haftalik tatil yapacaksin. Yok, iste su eksigim var. Bu
fazlam su olmadi, bu olmadi. Stirekli eksik arama derdindeler. Bu durum genelde Tiirklerde

oluyor yani ne yazik ki éyle.” (18. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Tur satis1, temsilciler agisindan 6nemli bir gelir kaynagidir. Katilimcilar, tur satiginin

yant sira “turistin yaninda olduklarini hissettirmeyi” amagladiklarini ifade etmistir.

“Bu insanlara hep sunu hissettiriyorsun, buradayiz. Biz buradayiz. Ve bundan
fazlasi ne olacak. Mesela misafir geldi az once iste tesekkiir etti bana dedim seyi unutmadin
demi dedim al’a cart da bedava restoran hani rezerve yaptiniz degil mi dedim. “Ooo” sag
ol dedi iyi hatirlattin dedi. Bedava olan hersey her zaman iyidir diyorum anladin mi? Oyle

gidiyorsun.” (6. Goriisme. Hollanda Pazar: Temsilcisi)

“Ben turistle ¢cok is gormiiyorum hani, belli ¢calisma saatlerim var, miisteriyle i¢
iceyim ben, bir seyler i¢meye de giderim ben, aksamlari eglenmeye de giderim. Aslinda
rehberin ve transfermanin ¢iinkii transferman sadece transfer yapmiyor bizim sirket de ben
tura da gonderiyorum egleniyor miisterilerle birlikte hep miisterinin yaninda birinin
olmasini isterim, ¢iinkii tura ¢iktigi zaman kokartli rehber oluyor, tekne turu ¢iktigr zaman
transfermanlart da gonderiyorum izin giinii geldigi oluyor, i¢ ice olmasint istiyorum yani
nasil diyeyim saat 12 ile 3 arast is yok kapatyyorum ofisi arkadaslara da soyliiyorum gidin
miisteriyle yiyin yemeginizi, i¢ ice olun, konusun, i¢ ice olmak énemli simdi miisterinin sey
hissetmemesi lazim bu adam sadece tur satmak icin benimle beraber, benimle egleniyor,

benimle geziyor.” (21. Gériigsme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

Turistler ve temsilciler arasinda zamanla “arkadashik” iligkileri de ortaya
cikabilmektedir. Temsilci ve turist arasindaki iletisim tatil sonrasinda da kismi olarak

surebilmektedir.

“Bazilar1 seninle hani yakin iliskiler kurmaya ¢alistyor. Arkadashik iliskisi yarin bir

giin tekrar buraya gelip sana nereyi tavsiye edersin hani instagramdan facebookdan
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eklemeler iste ozel giinlerde kutlamalar bayram iste bazi Miisliiman Ingilizler denk
geliyordu onlar mesela “eid mubarak” diye bayramlarda gonderiyorlardi 6zel giinleri de es

gecmiyorlardi.” (3. Goriisme. Ingiliz Pazari Temsilcisi)
3.14.5. Seyahat Acentas1 Temsilcilerinin Calisma Sorunlari

Bu arastirmanin ana arastirma konusu, seyahat acentasi temsilcilerinin c¢alisma
siirecinde yasadiklar1 sorunlarin saptanmast ve bu sorunlarin temsilcilerin sosyal
yasamlarina nasil yansidiginin incelenmesidir. Nitekim daha 6nce literatiir kisminda detayli
sekilde agiklandig lizere, arastirmalar daha ¢ok “turist rehberligi” alanina odaklanmis ve
“seyahat acentasi temsilcileri” nin ¢alismalarina yonelik arastirmalar kisitli kalmistir. Bu
arastirmada temsilcilerin ¢alisma sorunlari, mevcut literatiirden faydalanilarak incelenmistir.
Sekil 3.7.’de konuya iliskin gerceklestirilen icerik analizi sonucu elde edilen temalar ve alt

temalar sunulmaktadir.
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Otel Rehberligi Transfer Rehberligi Tur Rehberligi

Hizmetleri Hizmetleri BRI
/Seyahat Acentas1 Kaynakh 4 ) p
Sorunlar Operasyonel
Sorunlar Seyahat Acentasi
-Calisma Saatleri Rétar Kaynakh Sorunlar
-24 Saat Ulasilabilir Olmak — -Bagaj ve Zaman -Yogun Caligma
-Kétii Otellerden Sorumlu L . . -Tur Planlama Hatalar1
Olmak -Turistin Bekletilmesi L
| -.Oteller.e l{laslfn . S ) - N
-Info (bilgilendirme) Saatleri Calisma Paydaslar:
-Ekipman Eksikligi Sofrle iliskil N\ (Sofor, Turist ve Is
oforle Iliskiler
-Rezervasyon Hatas1 § Arkadaslari) Kaynakh
-Kaba Davranig Sorunlar
-Satig Baskisi . . NN e
i, -Soforiin Yorgunlugu -Soforiin Bilgi Eksikligi
-Fiziksel Yorgunluk - . R .
. - -Satig -Turistin Gecikmesi
-Psikolojik Yorgunluk ve . .
Stres | -Bahsis -Turistin Kaybolmasi
o J -Temsilcinin Cinsel -Turistin Eksik
Nesne Olarak Bilgilendirilmesi
Gortilmesi
Otel Kaynakli Sorunlar -fletigim (Dil) g J
-Calisanlari Yabanci Dil -Mola
Eksikligi - J
-Otel Kalitesi - N
Fizyolojik Sorunlar
-Stres
4 o ™\ L
Kirli Isler -Fiziksel Yorgunluk
-insanlarla Ugragmak -Diizensiz Uyku ve
Beslenme
-Sarhosluk
. - J
-Taciz
- -Saglik
-Oliim veYaralanma
- Hirsizlik
-Siddet/Kavga

-Ozel Hayat Sorunlar1

Sekil 3.7. Seyahat Acentasi Temsilcilerinin Calisma Siirecindeki Sorunlari

Seyahat acentas: temsilcilerinin ¢aligma sorunlari, “otel rehberligi hizmetleri”,

“transfer rehberligi hizmetleri” ve “tur rehberligi hizmetleri” olmak iizere 3 tema altinda

incelenmektedir.
3.14.5.1. Otel Rehberligi Hizmetlerinde Yasanan Sorunlar

Otel rehberligi hizmetleri alaninda yasanan sorunlar da kendi igerisinde “seyahat
acentas1 kaynakli sorunlar”, “otel kaynakli sorunlar” ve “kirli isler” olmak iizere 3 alt

temaya ayrilmaktadir.
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Seyahat Acentas1 Kaynakh Sorunlar

Temsilcilerin ¢aligma siirecinde yasadiklar1 acenta kaynakli sorunlara iligkin 10 alt
tema ortaya ¢ikmistir. Bunlar; calisma saatleri, 24 saat ulasilabilir olmak, fiziksel yorgunluk,
kotii otellerden sorumlu olmak, oteller ulasim, info/bilgilendirme saatleri (turistin
katilmamas1), ekipman eksikligi, rezervasyon hatasi, satig baskisi, psikolojik yorgunluk ve
strestir. Otel rehberligi hizmetlerinde bir temsilcinin normal kosullar altinda ¢alisma saatleri
09.00-18.30 arasin1 kapsamaktadir. Ancak, bircok katilimci normal bir mesai kavramlarinin

olmadigini, ¢calisma saatlerinin “diizensiz ve belirsiz” oldugunu ifade etmistir.

“Calisma saatlerimiz 09.00-18.30 normalde ama o hi¢ 09.00-18.30 olmad:. Ben
otelden 22.30-23.00-00.00 ve 01.00 de hatta bazen X otelden gece 02.00-02.30 da ¢iktigimi

bile hatirliyorum.” (3. Gériisme. Ingiliz Pazart Temsilcisi)

“Cok sorun var is diizenin yok. Saatin belirsiz. Gece 03.00’te bile aransan otel
tarafindan gitmek zorundasin yani. Bir hastaligi oluyor ilgilenmek zorundasin.” (16.

Gorivisme. Rus Pazari: Temsilcisi)

“Simdi calisma Saatleri normalde tabii 7-8 saat. Ama tabii turizmde sizler de
biliyorsunuz daha fazla ¢alisiyorsunuz. Ciinkii bir problem ¢ikiyor ilgilenmek zorundasiniz.
Diyemiyorsunuz benim isim atiyorum aksam 19.00°da bitti. Ben artik ilgilenemem
diyemiyorsunuz. Ciinkii o miisteriyi ya obiir giin goreceksiniz. Ya turda goreceksiniz veya
transferde goreceksiniz. O yiizden tabii normalde giinliik 10 saati gegiyor. Bazen 12 saati

geciyor.” (20. Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

“Ya tabii ki var her igin zorlugu var. Sen bana sormustun ya az once bir saatin var

mi?- Saatin yok.” (6. Gértisme. Hollanda Pazar: Temsilcisi)

Yukarida verilen 6rneklerle birlikte diger birgok katihmer (1., 2., 5., 6., 8., 12., 14.,
15., 17., 19. ve 22. katilimcilar), ¢calisma saatlerinin kendileri agisindan 6nemli bir sorun
oldugunu belirtmistir. Caligma saatlerinin diizensiz ve belirsiz olmasmin yanm sira
temsilcilerin agisindan bir baska sorun ‘24 saat ulasilabilir” olmaktir. Nitekim bu durum,
sanayilesme sonrast donemde esnek Orgiitlerin ortaya ¢ikmasiyla calisma saati kavraminin
yok olmasiyla (Oren ve Yiiksel, 2012. 54; Kiran, 2019. 76) iliskilidir. Bu siiregte birgok
meslek giderek galisanlarin biitiin kisiliklerini, diger bir deyisle neleri var neleri yoksa

calisma i¢in kullanmalarimi gerektirmistir. Sonug¢ olarak, sabit ve belirgin 09.00-17.00
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calisma diizeni yerini teknolojinin de destegiyle birlikte islerin alisgilmadik zamanlar ve

yerlerde halledilebildigi esnek zamanli ¢alismaya birakmistir (Fleming, 2020. 134).

“Eger otel rehberi olarak ¢alismak istiyorsa arkadaslar hem yorgunlugu goéze
almasi gerekiyor saat sinirlamasini biraz esnetmesi gerekiyor.” (14. Goriisme. Tiirk Pazart

Temsilcisi)

“Bir rehber yok ben saat 08.30-17.00 ¢alisirim derse yalandir o, olmaz. Ciinkii
misafir buraya zaman gegirmeye geliyor. Seninle deyim yerindeyse 24 saat seninde aktif
olman lazim. Ya bu demek olmuyor ki git otelin basinda bekle ama 24 saat hazir kita
durman lazim. Ya bu biraz daha sey oldu sanki sert oldu ama. Yani bu isin ilimli tarafi
misafirin sana istedigi zaman ulasabilmesi lazim. Telefonunun kapali olmamast lazim. Her
zaman servisine hazir olman lazim. O yiizden rehberin ¢alisma saati yoktur. Nasil derler?-
“Free time (serbest zaman)”, derler. Yani icabinda bir giin gelirsin ige saat 10°da gidersin
sabah. Yeri gelir 5’te gidersin. Ya 5’te gidersin ¢ok aksi bir durum olur transferi
kacirmustir, ne bileyim bir kaza olmustur hastalik olmustur. Gitmen gerekir, gidersin.

Mesela ben ¢ogu zaman gecenin 2’sinde 3’iinde hastanelere gittigimi de bilirim mesela.’

(11. Goriisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

“Rehberlik yapmak zor zaten aslinda telefon susmuyor, whatsapp susmuyor. Baya
sekiz saatten daha fazla yogun bir donemde sekiz saatten daha fazla ¢alisiliyor. Sadece
otele gitmek miisteriyle goriismek degil. Ondan sonra da gelen reklamasyonlara cevap
vazmak ya da burada da sikdyet formu doldurmak. Sikdyet formu doldurduktan sonra bir

vorum yazmak. Baya bir isler var.” (12. Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

“Rehberlik hizmeti olarak bizde saat sumirt yoktur, 7/24 bizi arayabilirler gece
aryorlar da nitekim. Otellerden arvyorlar, misafirin bir problemi oluyor ariyor, valizini
kaybetmis oluyor ariyor. Ondan sonra sarhos olmus oluyor, kavga etmis oluyor ariyor yani
bunlarin hepsi iist iiste geliyor bazen bizim icin zaman kavrami yok.” (10. Goriisme. Ingiliz

Pazari Temsilcisi)

“Ka¢ saat c¢alistyoruz? Caliyma saatleri gayet makul iyi ama bazen gece
transferlerimiz oldugu zaman onlar biraz yorucu, yipratici olabiliyor ve bir de ¢ok esnek
saatler hani esnek olman lazim her saatte ulasilabilir olman lazim.” (23. Goriisme. Fransiz

Pazart Temsilcisi)
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Temsilciler, uzun calisma saatlerinden dolayr “fiziksel yorgunluk “hissetmektedir.
Nitekim yogun ¢aligma temposu kimi zaman haftalik izinlerini de kullanmalarina engel

olmaktadir.

“Yogun oluyor. Aslinda otelde biitiin oturuyormugsun gibi goriintiyor. Ama orada
veri 12 saat yeri geliyor 13 saat ayni yerde bulundugunda zamanini harciyorsun her seyden
once. Dolayisiyla yogun bence. Izin olay bazen olmayabiliyor. Onun disinda turlara ¢cikmak
zorunda kaliyorsun, mesela gece turu. Hem aksamli hem sabahli ¢alismis oluyorsun. Bu da

seni ¢ok ¢ok yoruyor.” (4. Goriisme. Tiirk Pazart Temsilcisi)

“Tek sikintilar yorgunluk. Cok yogun tempodalar ¢iinkii oyle soyleyeyim. Cok yogun
tempodalar. Otel pandemiden dolay: suanda yiizde elli dolulukta. Hani otelin suanda yiizde
viiz doluluk oldugunda suanda yorulduklarinin 2 kati 3 kati sey olacak. Hani suanda bile
cok fazla yoruluyorlar. Hani pandemi olmasayd: yani bitik bir durumda olacaklard: biiyiik
ihtimalle. Tek sikinti yorgunluk oyle soyleyeyim yani.” (14. Goriisme. Tiirk Pazar
Temsilcisi)

Temsilciler, otel rehberligi hizmetlerinde calismakta olduklari1 seyahat acentalari
tarafindan kendilerinin sorumluluguna verilen otellerde gorev almaktadir. Bu siirecte
temsilciler, acentanin oteldeki miisteri yogunluguna bagli olarak tek bir otelden sorumlu
olabildigi gibi birden fazla otelden de sorumlu olabilmektedir. 7. katilimci yaz aylarinda

birden fazla “otele ulasmanin” yorucu oldugunu sdyle agiklamaktadir.

“Yani bazilari icin. Iste otelden otele dolasmak sicakta falan yorucu olabilir. Ciinkii

yaz sezonunda daha yogun ¢alistigimiz igin.” (7. Gortisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

“Suanda 8§ otelden sorumluyum. Yorucu oluyor eger yiiksek bir sezon olsa yorucu
olurdu evet. Suanda ama pek yorucu degil. Sadece yol, Seferihisar’a gidip geldigim icin

yolum uzun.” (7. Goriigme. Alman Pazar: Temsilcisi)

Bununla birlikte, tesis olanaklar1 kisitli diger bir deyisle “kotii otellerden sorumlu
olmak™ ise temsilcilerin ¢alisma siirecinde karsilastiklar1 bir baska sorundur. Nitekim bu

durum, temsilcilerin tur satislarina da olumsuz yansimaktadir.

“Eski rehber olmana bagl sana iyi otelleri verirler. Otel de onemli aldigin pasta da
onemli. Simdi iyi bir otel verdi mi tabii giizel satarsin. Simdi “dandik” oteli verdi mi illa ki

satisin diigiik olur. Sayist az olan kotii oteller oranin tabii satis1 kotiidiir. Ben avantajlyyim
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ben eski oldugum i¢in her zaman en iyiyi ben secerim. En biiyiik pastayr ben alirim tabii ki
Allah’vma siikiir ben memnunum. Ama kendi tecriibelerim sayesinde kendi gelirimi

arttirtyorum yani.” (15. Gériisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

“Bir de otel rehberi simdi, satistan kazandigi i¢in ben Antalya’da da ¢alistim bu kis
Antalya’da daydim mesela bir kotii otel verdirildigi zaman sana ‘repeat (tekrar)”
miisterilerin oldugu bir otel tekrar gelen orada satislari allak bullak oluyor satis
yapamiyorsun tiim komisyonunu etkiliyor bu onlar onemli. Paket diye bir sistem var, mesela
acik acik soyleyeyim ben bu sirkette tecriibeliyim boyle 10 kisi olsa bana giizel paketi
verirler. Yeni gelene kotii paketi verirler aramizda kazang farki olacak illa ki o yiizden.
Mesela, yeni baslayanlar i¢in o bir eksiklik. Kotii paket ile baslayacak ister istemez yani.
Ciinkii tecriibeliler kotii paketi almak istemiyor birkag¢ yildan sonra.” (7. Goriisme. Alman

Pazar: Temsilcisi)

3. Katilimer ise, “info (bilgilendirme) saatlerinin” sabah erken saatlerde
ayarlanmasinin bir Onceki gece otele ge¢ saatlerde giris yapan turistlerin toplantiya

katilmamalarina yol actigin1 sdyle ifade etmektedir.

“Normal saatimiz 09.00 ama 09.00 da basladigimiz zaman miisteri gelmiyor gelirse
de c¢ok sitemkdar geliyor. Bu saatte sey (info) mi konur diye. O yiizden ben 10.00°da
basliyordum. 10.00-10.30 bazen 11.00 de bile basliyordum. Bunu yaptim ¢iinkii az misafir
oldugu zaman ve gece girislerine bakiyorum hep 02.30-03.00 bazen sabah 04.00-05.00 de
geliyorlar. Ben o adama sabah 09.00°da yazinca gelmiyorlar. Misafirleri %10 ile %20
arasinda goriiyordum. Gelmeme sebepleri sabah ¢ok erken “meeting” vermemizdi. Ogleden
sonra bir diger giin ogleden sonraya veriyordum ilk giin goremeyince ikinci zaten

géremiyorsun 6yle bir sikinti vardi.” (3. Gériisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

Otel rehberligi hizmetlerinde, temsilcilerin ¢alismalarini etkileyen bir diger sorun ise
kendilerine verilmesi gereken “ekipmanlarin eksik” olmasidir. Bu ekipmanlar, tur satisi
siirecinde turlarin anlatilmasinda kullanilan gorsel materyalleri icermektedir. S6z konusu

ekipmanlarin eksik olmasi tur satisin1 olumsuz etkileyen bir diger sorundur.

“Sezon basinda verilmesi tamamlanmasi gereken bir siirii alet, hirdavat veya gerekli
teknik bilgi ya da teknik ekipman sana vermeleri gerekenleri sezon ortasinda anca
tamamlryorlar. Sen sezon ortasinda zaten artik ihtiya¢ duymamaya basliyorsun, artik
ihtiya¢ kalmiyor ¢iinkii sezon bitmis artik iki ay daha kalmis iki ayda ben onlari kullansam
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ne olur kullanmasam ne olur. Yani tam performans alabilecegim zaman olmuyor, bunu

saglamiyorlar.” (3. Goriisme. Ingiliz Pazari Temsilcisi)

“Verilen materyallerin eksikligi, istedigimiz materyallerin ge¢ gelmesi bizim igin
biiyiik sorun. Mesela sezon basinda genelde bizim anlatacak haritalarimiz olmuyor misafire
karst veyahut yirttk dokiik oluyor. Elimizde ne kadar iyi materyal varsa o kadar iyi
satabiliyoruz. Ciinkii gorsel materyaller ¢ok onemli misafir icin, bunlar onemli.” (7.

Gortisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

Temsilcilerin, kars1 karsiya kaldiklar1 bir baska sorun da gonderici acenta tarafindan

yapilan “rezervasyon hatalar1” dir.

“Rezervasyon hatasi. Yurt disindaki operatorlerin ‘‘family-room” ya da *“‘family
club-room” ya da benzeri oda tiirlerini “bunkbed” diye bir sey var ranza sistemli yataklar
diye gegiyor. Hani family-room da normalde 1+1 oda olur iki farkli oda olur. Cocuklar bir
odada yatar. Aile bir odada yatar. Ama family romlar da ailenin yanina bir tane bunkbed
atmislar. Oraya iki tane ¢ocuk falan geliyor yani tek oda oluyor. Bazen iki oda oluyor o
bunkbed olayr oluyor oda ¢ok biiyiik olmadig i¢in. Hani ben diyor fotograflarda iki farkl
vatak gordiim diyor. Ben bunu istiyorum diyor. Bir tanesi sundan sikdyet etti mesela, benim
gittigim biitiin otellerde iki tane banyo var dedi. Sizin bu otelinizde bir tane banyo var diyor.
Biz denizden geldikten sonra 1,5 saat yemege hazirlanmamiz siiriiyor diyor. Sadece dusa
girme cikma olayi siiriiyor diyor. Iste dedim bu ozellikler seyde yaziyor goérmediniz mi
dedim. Ben gittigim biitiin iilkelerde family-room aldigim zaman diyor iginde iki tane banyo
vardi ben ilk defa burada karsilastim diyor. Mesela o problemi ¢ozemedik.” (3. Goriisme.

Ingiliz Pazari Temsilcisi)

Rezervasyon hatalarinda turistler otel degisikligi talebinde bulunabilmektedir. Bu
asamada temsilci, gerekli islemlerin yapilmasinda rol almaktadir. Ancak bu siireg, temsilci-

turist arasinda ciddi sorunlara da yol acabilmektedir.

“Bir de acentanin misafire haber vermeden bazi bir takim olumsuzluklardan dolay:
bizden gerceklestirmemizi istedigi degisiklikler oluyordu. Mesela orada herhangi bir hata
olmugs operasyonda iste oda kalmamis ya da iste kapasitenin iizerinde oldugunu belirtiyor
otel, farkl otele ge¢cmesi icin acentamiz bizi ariyor bizde misafiri ikna etmek zorundayiz. En
zor durumlardan birisi oydu mesela miisteriler ile yasadigimiz. Genellikle verilen oteller
kalacag: otel ile esdeger veya daha yiiksek standartlarda oluyordu ama misafir oraya
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motive bir sekilde geldigi icin oraya ge¢mek istemiyordu biz onu ikna etmek icin
ugrasiyorduk. Hatta kendim yasamadim ama duydugum ya da gozlemledigim seyler oldu
mesela otel rehberine saldiriya kadar kalkan seyler olmustu mesela hatta bir tanesini
egitimlerde ornek olarak bize anlatmiglardi. Orada mesela bir tane misafir otel rehberine su
dolu bardagin igindeki suyu firlatmis yani bu sebeplerden dolayi, bu tarz sorunlar

yasanabiliyordu yine.” (1. Goriisme. Tiirk Pazart Temsilcisi)

Daha once de belirtildigi {lizere, tur satist hem seyahat acentasinin hem de
temsilcilerin gelirlerini arttirmalari i¢in 6nemli bir ek gelir kaynagidir (Caber ve Albayrak,
2016. 19). Nitekim tur satisinin miisteri memnuniyetinin dniine gegebildigi de goriilmiistiir.
Temsilcilerin tur satis oranlarinin azalmast durumunda yoneticiler, diizenledikleri
toplantilarla temsilciler {izerinde “tur satig baskis1” yaratabilmektedir. Katilimcilar, seyahat

acentalarinda tur satis baskisini iizerlerinde hissettiklerini ifade etmektedir.

“Evet, satis baskist ana sorun diyebiliriz yani.” (1. Goriisme. Tiirk Pazar

Temsilcisi)

“Ve her seyden once bir satis baskisi var sirkette.”(4. Goriisme Tiirk Pazar

Temsilcisi)

“Satamadiginiz zaman olabiliyor tabi bu sayilar neden diisiik diye tabii ki kulaginiz

bir kere ¢ekiyorlar. Yani, evet o oluyor.” (23. Goriisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

“Ben mesela dedigim gibi biiyiik sirkette ¢alistim, ¢ok biiyiik psikolojik baski
yapworlardy satiglar ¢ok onemliydi yani, simdiki oldugum sirkette baski var, baski her
zaman var. Cuinkii sonugta sirket kazanmirsa mutlu oluyor, rehber de kazaniyor, rehber
kazanwrsa transferman da kazaniyor oyle bir dongii yani.” (21. Goriisme. Fransiz Pazari

Temsilcisi)

“Baski oluyor, acenta bugiin ne oldu?- Neden satig yapamadin?- Gittin iste 100
misafir geldi hi¢hiri mi almadi?- Niye almadilar?- Hani sen mi beceremiyorsun?-
Beceremiyorsan soyle gibi seni baskilayici ciimleleri kullanvyorlar. Kullanmak zorundalar
ciinkii onlar da yonetici. Onlarin da iistii var onlar da satis bekliyor.” (3. Goriisme. Ingiliz

Pazari Temsilcisi)

7. katilimcei, tur satist konusunda diizenlenen toplantilarda satislart diisiik olan

temsilcilerin isimlerinin de vurgulandigini s6yle aciklamaktadir.
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“Baski geliyor, evet. Mail gelir, baski gelir, toplantilar yapilir ve toplantida isimler
bile soylenir. Sen satis yapamiyorsun, neden?- Senin oranlarin diisiik, neden?- Ben bunu

pek yasamadigim igin yani rahatim aslinda.” (7. Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi).

Temsilciler, genellikle ¢alisma siireglerinin “stresli” oldugunu ifade etmektedir.

)

“Stresli bir ig yani stres, sikinti nasil anlatayim baska nasil degerlendirebiliriz.’

(23. Goriisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

“Tabii ki bazi giinler zaten X acentasi olarak biliyorsun ¢ok pax (kisi) sayilarimiz
var. Mesela diin gelenler 60 pax ayni otelde tabii ki yani bu ¢ok pax i¢inde mutlaka bir iki
tane problem ¢ikar ve hepsi iist iiste ¢ikar. Strese dayanikli olman lazim.” (9. Goriigme.

Alman Pazari Temsilcisi)

Stresli caligma siireci, temsilcilerde fiziksel yorgunlugun yani sira “psikolojik
yorgunluk™ yaratmaktadir. Bu durum, kapitalist liretim sistemin insanlarin fiziksel ve
zihinsel durumlart lizerindeki yikici etkilerini (Budd, 2016. 115) ve bezginligi (Yiiksel,
2014. 7) gostermektedir.

“Psikolojik olarak c¢ok ypraniyorsun, belirli bir siire zaten dinlenme ihtiyaci
duyuyorsun. Sezon bagsladi artik iiciincii aydan sonra yorgun oluyorsun beyin yoruluyor.
Ama hadi diyorsun biraz daha dayan alti ay da dinleniyorsun sonraki alti ay yine basliyor

isler.” (16. Goriisme. Rus Pazar: Temsilcisi)

“Bu tabii ki yorucu bir is, bir kere beynin yoruluyor viicudundan ¢ok, yorucu bir is

evet insanlarla ugrasiyoruz sonugta.” (23. Goriisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

“Yoruldum c¢iinkii benim beyin de yoruldu biliyor musun?- O yiizden soyliiyorum

sadece miisteri sikinti degil, beyin sikint1.” (13. Goriisme. Rus Pazar: Temsilcisi)
Otel Kaynaklh Sorunlar

Temsilcilerin otel kaynakli yasadiklart sorunlara iliskin olarak 2 alt tema
saptanmistir. Bunlar; otel kalitesi ve calisanlarin yabanci dil eksikligidir. Temsilcilerin
sorumlu olduklar1 otellerin kosullarindan (oda temizligi, konumu, yeme-icme olanaklari
gibi) dogan sorunlar, turistlerin memnuniyetsizligine yol agabilmektedir. Bu durumda

temsilciler, turistlerin s6z konusu sikdyetlerinin ¢6ziimii i¢in caba gostermektedir.
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Sorunlarin ¢6ziimii ise genellikle oda veya otel degisikligi ile saglanabilmektedir.

“Burast mesela eski bir otel. Ucuz bir bes yildizli otel ama miisteri bes yildizli otele
geliyorum yeni bir otel bekliyor giizel bir otel bekliyor. Biraz hayal kirikligi oluyor. Ondan
sonra tabii her kiiciik seyden sikdyet ediyor. Tabii oda durumu olabilir. Belki eski bir oda
belki ¢ok kullanilmis mobilya var belki ariza olabilir odada. Mesela klima iyi ¢calismiyor ya
da dus bozulmus. Boyle sikdayetler var ya da yanls oda tipi verilmis. O zaman bizim
ugramamiz lazim bakmamiz kontrol etmemiz lazim.” (12. Goriisme. Alman Pazart

Temsilcisi)

“Mesela odasi iste rutubet oluyor, kirli oluyor. Ya iste o rezervasyonu yaptirmamis
oluyor. Hani kara manzarali almis ama deniz manzarali yaptirdim diyor. Bu tiir sikayetler
vani genelde. Ya da otelini begenmiyor konseptini begenmiyor otel degisikligi yapmak

istiyor mesela.” (23. Goriisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

“Normal herkesin karsilastigr az onceki bahsettigim problemler. Ama bir giiniinii
mahvedebiliyor tabii o problem. Bir otel degisikligi, bir oda degisikligi, iste bir iptal, bir no-
show (iicret kesintisi) muhabbeti bir giiniinii mahvedebiliyor.” (4. Goriisme. Tiirk Pazart

Temsilcisi)

“Otelini degistirmek isteyen var, yok otelin herhangi bir unsurlarindan gsikayet¢i
olan var, yok bir siirii sikinti. Farkli bir sitkintilari olanlar onlarla da ilgileniyoruz. Diin
mesela ¢ok infom (bilgilendirme toplantisi) vardi her otelde de sikinti ¢iktig1 igin diin baya

bir yoruldum yani.” (8. Gériigme. Rus Pazari TemsilCisi)

Buradaki temel sorun ise, temsilcilerin otel kosullart veya turistlerin
rezervasyonlarina iliskin herhangi bir sorumlulugu olmamasina karsin turistler tarafindan

sorumlu goriilmesidir.

“Bazen insan yol yorgunu oluyor geliyor odasint begenmiyor sana patliyor mesela,
ornek. Ben bunu almadim da siz beni kandirdiniz boyle boyle ithamlarda da bulunuyor.
Halbuki benim sug¢um yok. Acenta ile otel arasindaki diyalog bu, ornek mesela.” (11.

Gorivisme. Fransiz Pazar: Temsilcisi)

’

“Miisteri otel degisikligi istiyor burada bagiriyor, cagiriyor ilgilenmemiz lazim.’

(12. Goriisme. Alman Pazart Temsilcisi)
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Temsilcilerin karsilastigir bir diger sorun ise, “otel calisanlarinin yabanci dil”
eksikligidir. Otellerdeki ¢alisanlar, yaygin olarak ingilizce konusabilmektedir. Ancak, farkl
iilkelerden gelen turistlerle (6rnegin, Fransiz, Alman ve Rus turistler gibi) iletisim saglama
noktasinda sorun yasanabilmektedir. Bu noktada temsilciler, turistlerle daha yogun etkilesim

saglamakta ve ¢esitli sorunla ilgilenmektedir.

“Almanca bilen yok diyor mesela otelde zirt pirt ona gelirler.” (7. Goriigme. Alman

Pazar: Temsilcisi)

“Bilmiyor, bizim sektérde Ruslar Ingilizce bilmedigi icin bize ¢ok danisiyorlar. En

basit konuda danmigiyorlar.” (8. Goriisme. Rus Pazari Temsilcisi)

“Simdi, mesela diyor ki eczaneye gidecegim diyor yani diyor bobreklerimden diyor
rahatsizim diyor mesela benim basima geldi bayan kimsesi yok tek basina gelmis. Kiminle
konusacak?- Rehberle konusacak. Fransizca da bu simdi Almanca, Ingilizce gibi degil ki
kimse dogru diiriist konusamiyor zaten. Bunlart ben ekstra soyliiyorum bir tanesi geldi ya
ben tuvalet ihtiyacimi goriirken dedi yanma oluyor dedi doktora gidebilir miyiz?- Simdi bu
baktigin zaman bayanlarin arasinda olan bir diyalogdur. Ama mecbur kalmis, benim

gorevim.” (11. Goriisme. Fransiz Pazar: Temsilcisi)

“Lunch-box’1 (yemek paketi)” soruyor, simdi yarin Pamukkale’ye gidecek saati de
sordu. Simdi mesela tam alinis saati bizim aksam belirli olacak ofis ona gére ayarlamasini
vapiyor aksam bildirecegiz dedim. Kahvaltiyi da erken ¢iktiklar: icin Pamukkale turu erken
basladig icin kahvaltiya yetigemiyor lunch-box istiyor, onu bilmiyor nasil isteyecegini onu
geldi sordu. Yani en basiti ¢ok degiskenlik gosteriyor simdi boyle biraz sonra kimin hangi
soru ile hangi problemle gelecegini bilemiyorsun. Cok farkli da olabilir. Basit bir sey de
olabilir ciddi bir sey de olabilir. Yani bizim bazen oyle ¢ok farkli seylerimiz farkl ¢ok farkl

olaylar oluyor.” (8. Goriisme. Rus Pazar: Temsilcisi)
Kirli Isler ile Ugrasmak

Kirli is (dirty work) kavrami, Hughes tarafindan 1951 yilinda tanimlanmistir.
Hughes (1951) kirli 151 s0yle agiklamaktadir.

“Sadece fiziksel olarak igreng olabilir. Indirgemenin/algalmanm sembolii olabilir,
bireyin sayginligini yaralayabilir. Son olarak, ahlaki kavramlarimizdan daha cesur olanina

bir sekilde ters diismesiyle sebebiyle kirli bir is olabilir.” (Hughes, 1951. 319).
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Yukaridaki agiklamadan anlasilacagi tlizere kirli is; fiziksel, haysiyet/sayginlik ve
ahlaki acgidan insanmi etkileyen durumlart kapsamaktadir. Guerrier ve Adib’e gore (2003.
1409) turistlerin tatil siirecindeki “kirli isleri” ile ugrasmak seyahat acentasi temsilcilerinin
iglerinin gizli bir yoOniinii igermektedir. Buradan hareketle, arastirma kapsamindaki
katilimcilara “caligma siirecinde ugrastiginiz en biiylik/0nemli sorun nedir?” sorusu
yoneltilmistir. Elde edilen cevaplar sonucunda, 8 alt tema saptanmistir. Bunlar; insanlarla
ugragsmak, siddet/kavga, 6zel hayat sorunlari, sarhosluk, taciz, hirsizlik, saglik sorunlari,
‘0lim ve yaralanma’dir. Bu bulgular, Guerrier ve Adib’in (2003) seyahat acentasi
temsilcilerinin  duygusal emegi {izerine yiriittigli arastirmanin sonuglar1 ile de
ortiismektedir. Birgok katilimci, s6z konusu olaylarin kendi isleri olmamasina karsin
bunlarla ugrasmak zorunda kaldiklarini ifade etmektedir. Ornegin, 12. katilimer turistlerin

her sorunuyla ilgilendiklerini soyle aciklamaktadir.

“Kaza olabilir. Miisteri diigmiis olabilir otelde. Taciz olabilir. Baya baska ne vardi
bir hirsizlik olabilir. Mesela bu olaylar ile biz fazla bir sey yapamayiz polis ¢agiriliyor.
Mesela bazen ya safede ya odasinda ¢antamdan bir sey ¢calinmis para ¢alinmis diye tabii
otel tarafindan polis ¢agiriliyor. Ya béyle zor durumlar olabilir. Ya da hasta olabilir
hastalanmis olabilir. Vefat eden miisterimiz de vardi. Her sey. Bununla ilgilenmemiz lazim
tabii burada kalan akraba varsa arkadas varsa tabii bununla ilgilenmemiz lazim. Ilgili

konsolosluguna bilgi vermemiz lazim.” (12. Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

Katilimeilar, genel olarak “insanlarla ugragmanin” islerinin en zor yanlarindan biri

olduguna dikkat ¢cekmektedir.

“En basitini sana soyleyeyim, insanlar ile calisiyorsun. Insanlar ile calismak kadar
zor bir sey yok. Yani ya zor yanlari sikintili problemli misafirler oluyor. Ne de yapsan ne de
yapsan memnun olmuyor. Adam o gsekilde ayarlamis kendini. Sen maksimum ¢aba
gosteriyorsun o da tabii ki o senin enerjini alyyor anlatabilivor muyum?- Adam geliyor
seninle kavga ediyor kavga dedigime bakma hep sikayet hep seni rahatsiz ediyor sey
yapiyor o sekilde o senin biitiin enerjini aliyor. O seni moralman olsun yani o zorlugu var

rehberligin o zorlugu var.” (8. Goriisme. Rus Pazar: Temsilcisi)

“Insanlarla ugrasmak, cok zor. Ya evet, ¢oziime kavusturmak cok zor degil ama
insanlar yetinmeyi bilmiyorlar. Hep daha fazlasimi hep fazlasini istedikleri i¢in ¢oziim

bulamayinca problem yagsiyorsun. Ondan sonra sikdyet ediyor seni hi¢ yardimci olmadi
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diye. Insanlarla ugramak cok zor.” (4. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

10. katilimci, oteldeki “sarhos” bir turistin otelde huzursuzluk yaratmasini soyle

ifade etmektedir.

“Bazen 6yle misafirler ¢ikiyor ki daha bu hafta basimdan gegti adam ilk giin gelmis,
icmis sarhos olmugs oteli dagitmis. Simdi adama diyorum bak beyefendi boyle boyle
vapiyormussunuz. Ben diyor tatildeyim diyor i¢erim diyor. Simdi, tamam ozgiirsiin para
vermissin i¢ebilirsin ama bagka birinin ozgiirliigiiniin basladigi yerde senin 6zgiirliigiin
biter. Ben para verdim, icerim, yerim, yazik degil mi ya?- Boyle bir sey olabilir mi?” (10.

Goriisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

3. ve 15. katilimeilar, alkol sorununa bagli olarak turistlerin oteldeki “siddet/kavga”

olaylarin1 sdyle aktarmaktadir.

“Ozellikle bir kere boksor denk geldi boksér karisini déviiyordu. Bir tanesi igip icip
oldugu yere isiyordu. Hani bu bizim ofisin karsisinda bir tane otel vardi X otel, oradaki
otelde ¢ok sikinti yasamistik mesela. Beni ariyorlardi, gel ilgilen diyorlardi. Agabeycigim
gelecegim diyordum da gelemiyorum yapacagim bir sey yok yani ben uyarsam yapiyor sen
de uyarsan yapiyor idare ediver diyordum bu seferlik olsun ama yarin yine aynisini

yapacak, gel diyordu.” (3. Goriisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

“Ne bileyim iste kari-koca kavga ediyor karisini doviiyor. Simdi bak aklima bir tane
geldi X otelinde bir olay vardi. Sarhos boyle Rus asilli Alman adam iciyor gece 00.00’ye
kadar bardan diisesiye kadar i¢iyor 00.00’ye kadar artik barmen elemanlar adami odaya
tasiyor diisiin yani oyle. Karisint doviiyor. Ondan sonra beni ¢agirdi X agabey var oranin
miidiirii gel dedi sikintili miisteri. Gittik, adam gece ayilyyor onun zemin kattaymis odast
balkondan atliyor depoya iniyor ii¢ tekerlekli bisiklet oraya fi¢1 birayr koyuyor. Bisikletle
fig1 birayr sahile gotiiriiyor. Bisiklete vura vura figi birayr agmaya ¢alistyor. O da kamera
kaywlarinda goziikiiyor. Simdi, adami cagirdik yamimiza adam yok é&yle bir sey diyor.
Kamerayr a¢tik adam gériiniiyor orada bunlar ne? Diyoruz. Adami mecbur baska otele

aldik, otelden aldilar.” (15. Gériisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

Temsilciler, ¢aligma siirecinde turistlerin “6zel hayat” sorunlartyla ilgilenmektedir.
Ornegin, esler arasinda gecen bir tartisma durumunda turistler kendilerini yakin gordiikleri

temsilciyle bu olay1 paylasmak isteyebilmektedir. Bu agidan temsilciler, kendilerini bir
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psikologa benzetmistir.

“Boyle sey ¢ok genis konulu bir meslek biz psikolog, biz doktor, biz ne bileyim bir
ka¢ tane bazen kisi geliyor ya esi ile kavga etmis bize geliyor bize anlatiyor béyle ozel
konular. Tamam, istemiyoruz ama tabii dinlemek zorundayiz.” (12. Gériisme. Alman

Pazar: Temsilcisi)

“Ne diyeyim sana psikolog gibi adamlarin seyini mi dinlemek zorundayim?- Yani,
simdi ilging ilging olaylar var yasadigimiz adam sevgilisiyle kavga ediyor ben hemen u¢mak
istiyorum diyor. Ugrasiyorsun ayarliyorsun ondan sonra biz baristik diyor. Sen 2 saat
adama uc¢aga ayarlyorsun bilmem ne ayarlyyorsun biz vazgectik diyor.” (15. Gériisme.

Alman Pazari Temsilcisi)

“Bir psikolog gibisin bunu sdyleyeyim, rehberlikte psikolog gibisin. Dinleyeceksin,
siirekli dinleyeceksin. Sorun dinleyeceksin, dert dinleyeceksin. Karsi tarafin kisisel
hayatinda bir problem vardir gelir sana anlatir. Tammiyor ¢iinkii seni bir yabanciya
anlatmak ister, sana anlatir. Dinlemek zorundasin, git basimdan diyemezsin. Budur, belirli
cergevelerde dinleyeceksin. Yeri gelecek oturacaksin yemek yiyeceksin ayni kisiyle yemek
esnasinda dinleyeceksin. Otel igerisinde bunlarit yapmak serbest ¢iinkii senin igin “insan
iliskisi”. Psikolog yani dedigim gibi. O insanin psikolojisinden anlaman gerekiyor, sosyal
bilimlerinin iyi olmasi lazim, insan iligkilerinin iyi olmast lazim. En zor yan budur, ¢tinkii

insanla ugrasmak ¢ok zor.” (16. Gériisme. Rus Pazar: Temsilcisi)

3. katilimci, yasadigi en Onemli sorunun ise bir “taciz” olayr oldugunu soyle

acgiklamaktadir.

“Miisteri bazli yasadigim en biiyiik problem de taciz olayt idi. Misafirlerden bir
tanesi ile garson bir seyler yasamis. Ablasi da onlar: bir seyler yasarken yani kafalar
efsane giizel, bir seyler yasarken yakaliyor. Kadin tatilini bedavaya getirmek icin otelden
bir seyler koparmaya ¢alisti tabi bu siirecte benim ona yardimci olmami istiyor. Ben simdi
kime yardimci olayim? Otele mi yardimci olayim, elamana mi yardimct olayim? Kadina mi
yardimci olayim? Sonucgta, ortada ne var ne yok ben gérmedim. Bilmiyorum, sahit olmadim.
Biri bir sey iddia ediyor, otel de tam tersini iddia ediyor. Olay polislik oldu. Alti saat beni
orada tuttular. Ben orada olmak zorunda degilim. Ama ben simdi onlara tamam ben Size
yardimci olacagim dedim. Ee ne oldu?- Beni psikolojik olarak baskiladilar ¢ok fazla.” (3.
Goriisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)
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Temsilciler, ¢alisma siirecinde turistlerin ugradigi “hirsizlik” olaylariyla da

ugrasmaktadir.

“Bazen ¢ok biiyiik sikintilar gegiriyoruz yani senede en az 20 kere 25 kere
Jandarmaya gidiyoruz yok kavgalar, hirsizliklar, yani her sey giilliik giilistanlik degil.” (21.

Goriisme. Fransiz Pazar: Temsilcisi)

Hirsizlik, taciz vb. adli olaylarda temsilciler, kendi goérevleri olmamasina karsin

terciiman roliiyle s6z konusu siiregte turistlere yardimci olmaya ¢alismaktadir.

“Miisteri burada otel misafiri ile problem yasayabiliyor. O problemleri ¢ézmeye
calisiyoruz ya da sehirde bir problem yasayabiliyor hirsizlik, taciz ve benzeri durumlarda
dil bariyerini asmada onlara yardimci oluyoruz. Bu da bizim sorumluluklarimizdan bir
tanesi. Polis karakoluna birka¢ defa gitmisligimiz var. Sorumluluklarimiz arasinda
“translation” ¢eviri yapmak yok ama yardimci olmak var. Is resmi oldugu zaman cevirmen
geliyor. O c¢eviriyor ¢iinkii yarin obiir giin ben boyle soylemistim bu sekilde ¢evirmis deyip
bizi zan altinda birakabilirler diye biz resmi bir kdgidin altina imza atmiyoruz. Bu da bizim

olmayan sorumluluklarimizdan bir tanesi.” (3. Gériisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi).
1. katilimer ise, bir turistin hirsizlik girisiminde bulunmasini soyle aciklamaktadir.

“Soyle, otel rehberiyken yasadigim bir problem var, onu hi¢ unutmam. Hatta siireci
bastan anlatayim bir giin aksam otelden gittigimde bir telefon aldim. Crystal otellerinde
kalan bir misafirlerim ilgili sefim aradi beni iste misafirin otelden ¢ikarildigint gece miidiirii
tarafindan tutanak tutuldugunu ve otelden c¢ikarilacagini soyledi ve bende hemen otele
intikal ettim miidiirle falan goriigtiim. Sebep suydu, misafirimiz kapali olarak sunulan
biralarin hepsini bagajina depolamis otelde siirekli bira alip aracina gitmelerinden
stiphelenmis ve giivenlik ile birlikte gece miidiirii ile birlikte gidip aracimin arkasini
a¢malarint istemisler actiklarinda karsilastiklart manzarada bagajin tamaminin oteldeki
biralar ile dolu oldugu yéniinde olmus. Otel de bunu goriince misafiri zaten otelden atmak
istedi. Bende misafirin kendisi ile konugtum, yani bunun biiyiik bir sorun oldugunu iste
gerekirse polise kadar gidebilecegini belirttim. O yiizden sorun ¢ikartmamalarin kendileri
icin iyi olabilecegini ifade ettim kendilerine. Daha sonra da zaten kendileri otelden
ayrildilar. Acentamizda kendilerini kara listeye aldi. Daha sonra kendilerine satis
gergeklestirilmeyecegi de bildirildi. Kendi baslarimin c¢aresine baktilar yani. O yogun
sezonda ¢ikip Kemer bélgesinde otel aradilar diye diisiiniiyorum.” (1. Goriisme. Tiirk
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Pazari Temsilcisi)

Temsilciler, deginilen olaylarin yani sira turistlerin “saglik” sorunlar1 ile de

ugragmaktadir.

“En biiyiik sorun, ben mesela bir misafirimin saglhk sorunu ile ilgili ciddi sorun
vasadim. Yani, doksan dort yasindaydi o misafirim ciddi saglhk sorunlart vardi. Otele
geldiginde bu saglik sorunlar tekrar bas gosterdi rehber olarak ben ilgilenmek durumunda
kaldim. O benim unutamadigim en zor anlarimdan biriydi dogrusu.” (2. Goériisme. Alman

Pazart Temsilcisi)

“Biri rahatsizlaniyor, ¢ocugu rahatsizlaniyor hastanede sigorta islemleridir diger
seyleridir yapmak zorundasin ¢iinkii adam yabancist buranin bilmiyor.” (16. Gériisme. RUS

Pazart Temsilcisi)

“Gece vakti uyurken telefonum c¢aliyor, agryorum ve misafirim karsimda X (kendi
adimi soyliiyor) acil yanmima gelebilir misin? Ben de diyorum neden gelmem lazim? Ciinkii
diyor az once tuvalete oturdum ve idrarimdan kan geldi liitfen yamima gelir misin diyor
mesela, anlatabiliyor muyum? Béyle durumlarla da karsilasabiliyoruz, ben de diyorum ki
ben doktor degilim ne yapabilirim senin yaminda? Dolayisiyla doktoru araman lazim

diyorum.” (23. Goriime. Fransiz Pazart Temsilcisi)

Saglik sorunlariyla birlikte, turistlerin tatil siirecinde yasadiklar1 “6lim ve
yaralanma” durumlariyla da temsilciler ilgilenmektedir. Bir turistin tatildeyken hayatim

kaybetmesi durumunda gerekli prosediirlerin yerine getirilmesini temsilciler saglamaktadir.

“Basimiza geldi, hersey geldi oliim de geldi.” (9. Goriisme. Alman Pazar

Temsilcisi)

“Soyle soyleyeyim basima geldi, vefat olayr vardi. Gelir vefat eder burada. Yashdir,
dogal sebeplerden olabilir veya farkli bir olaydan kaza yapmistir kazaya karismistir.
Cenaze nakil iglemlerine kadar takip etmen gerekiyor. Gelip nast alip ucaga bindirene
kadar izlemen takip etmen gerekiyor. Her seyi tiim prosediirii evraktir seydir hepsini senin

¢ctkarman gerekiyor.” (16. Goriisme. Rus Pazart Temsilcisi)

“Bir vakam vardi benim suda kalp krizi gecirdi. Konsoloslugu aradim, jandarma ile

geldik tutanak tuttuk, ben Istanbul’a gittim Istanbul’da esyalarini konsolosluga teslim ettim.
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Ondan sonra gonderdiler mevtay1. Yani ¢ok seyimiz yok ¢ok riskli taraflart var tabii.” (11.

Gorivisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

“Saglik sorunu olasi bir ne derler kaza bunlar negatif seyleri soyliiyorum sana kaza,
oliim, yasadik oliim de yasadik. Bunlar hep rehberin sorumlulugundadir yani, boyle.” (11.

Goriisme. Fransiz Pazar: Temsilcisi)

“Daha yeni oldu bu sene bir tane adam oldii yani x otelinde bize artik o giincel sey.
Ilk zamanlar tabi sey ama artik normal. Olabiliyorlar yani x otelinde adam yemek yemis
oglen tika basa mesela denize agiliyor denizde kalp krizi gegiriyor éliiyor.” (15. Goriisme.

Alman Pazari Temsilcisi)
3.14.5.2. Transfer Rehberligi Hizmetlerinde Yasanan Sorunlar

Temsilciler, daha 6ncede agiklandigi {izere turistlerin havalimanindan otele gelisinin
veya tatil bitiminde otelden havalimanina doniisiiniin saglanmasinda gérev almaktadir. Bu
siiregte temsilcilerin karsilastiklar1 sorunlar “operasyonel”, “soforle iliskilere bagli” ve

“fizyolojik” olmak tizere 3 alt temaya ayrilmistir.
Operasyonel Sorunlar

Temsilcilerin, transfer siirecinde Kkarsilastiklari operasyonel sorunlar ise kendi
icerisinde 4 alt temaya ayrilmistir. Bunlar; transfer planlamasi, ‘bagaj ve zaman’, rotar,
turistin  bekletilmesidir. Ornegin, temsilcilerin transfer planlamasma iliskin yasadig
sorunlar, operasyon departmani tarafindan ugaklarin inig bilgisinin yeterli sekilde

saglanmamasi ve temsilcinin bir sonraki is programinin dikkate alinmamasina yoneliktir.

“Bazi ugaklarin i¢ hatlara mi yoksa dis hatlara mi inis yapacagr konusunda
operasyon departmani tarafindan dogru bilgi alamiyoruz. Yolcularimizi karsilamada sikintt

yvasiyoruz ve zaman zaman yolcularimiz kayboluyorlar.” (Alan notu, 28.06.2019)

“Operasyon departmani transfer planlanmas: yaptigi zaman rehberin bir sonraki

programina ge¢ kalip kalmayacagini dikkate almiyor.” (Alan notu, 28.06.2019)

7. katilimci, gelis transferlerinde yolcularin “fazla bagajla” gelmesinin, doniis
transferlerinde ise turistlerin normal saatlerinden “daha erken gitmek” istemelerinin sorun

yarattigini ifade etmistir.
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“Fazla bagaj muhabbeti olabilir transferlerde. Miisteriler 4 bagajla geliyor 30 kisi
midiye (orta boy otobiis) sigmiyor artik bagajlar o problemler oluyor. Doniis
transferlerinde erken gitme muhabbeti var misafirin havalimanina. Bu tarz seyler.” (7.

Gortisme. Alman Pazart Temsilcisi)

Bunun yani sira, ugaklarin “rotar (gecikme)” yapmasi temsilcilerin havalimaninda

uzun saatler beklemesine yol agabilmektedir.

“Eger transferman isen sey oluyordu bazen havalimanina gidiyorsun uc¢ak bir
takvyor eskiden 6-7 saat takardi ugak. Prensesler vardi o zaman 98-99 bagajini acardik
sagl sollu orada uyurduk. Daha gencim lisedeyim Antalya’da transfer yapiyoruz ucak 6
saat mi ne takti. Gittik arkadagslarla 3-4 arabaydik zaten bagajda uyuduk saglar bozuldu.
Gittik tuvalette yikadik sonra kola ile saglari yapmaya ¢alistik onun iistiine sinekler geldi

saca kola yapigkan, bu tarz seyler de yasadik yani.” (7. Goriigsme. Alman Pazar: Temsilcisi)

Temsilcilerin transfer hizmetinde karsilagtiklart bir baska sorun ise, “turistin
havalimaninda bekletilmesi” dir. Turistin bekletilmesi, ayni aragta gidecek bir bagka
yolcunun valizini kaybetmesi gibi sebeplerden olabildigi gibi, ayn1 aracta gidecek farkli
ucaktaki bir yolcunun beklenmesi gibi operasyonel sebeplerden de kaynaklanmaktadir. S6z
konusu durum turist agisindan sorun olmaktadir. Nitekim turist bu sorunu temsilciye

yansitmakta ve ¢oziim beklemektedir.

“Transfer ile ilgili sitkinti olabiliyor, havaalaninda ¢ok bekledik diyor.” (15.

Goriigsme. Alman Pazar: Temsilcisi)

“Bazen transfer geciktigi zaman misafir zaten yol yorgunu gelip sana patliyor ki
yastyorsun. Diyor ki niye gitmiyoruz kardesim?- Yani. Ne diyorsun?- Ya iste diger ucak indi
de diger ucak indi ¢ikmak iizereler 6yle diyorsun. Mesela biz de eskinden soyle diyorduk
mesela ben hep kullanirdim onu aslinda yani sende bilmiyorsan aklinda olsun. Ya diyorum
Ki sizin ugaktan inen yolcunun kimliginde problem oldu. Onu bekliyoruz. Ben beklemek
zorunda miyim falan derse diyeceksin ki ayni sey sizin de basiniza gelebilirdi. Normal degil
ama boyle oldu. Bekleyeceksiniz. Empati yapacak evet.” (11. Goériisme. Fransiz Pazari

Temsilcisi).
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“Transferde miisteri mesela katalogda havalimani-otel arasi 1 saat deniyor ama sen
Ozdere iizerinden getiriyorsun miisteriyi 1,5 saate ¢ikiyor. Ya da havalimanminda bir miisteri
geliyor 1 saat valizi bekleyen miisteri oldugu icin 1 saat bekliyor bunlarin problemleri
oluyor. Miisteri agisindan soyliiyorum, miisteri de sana yansitryor tabii bunu.” (7. Gortisme.

Alman Pazar: Temsilcisi)

“Transferler dedigim gibi bekletme sikintis1 var. Havaalaninda u¢ak birlestirmeleri
var biliyorsun onlar da sikintt var. Ciinkii biz Antalya gibi degiliz Antalya’da bir siirii u¢ak
geliyor. Bir siirii miisteri ¢ikryor ve adamlar otel otel yolluyor icabinda dolastirmiyor. Biz
burada her ucaktan iki kisi dort kisi mecbur birlestiviyorsun simdi o da onemli
havaalaninda miisteriyi bilgilendirmekte a¢ik olacaksin. Adam tamam 10 dakika diyor adam
sonra 10 dakikaya gidecegim diye bekliyor. Adama ben ag¢ik soyliiyorum bakin siz ilk
miisterisiniz diyorum. Bizim bir u¢agimiz daha var bir 40-45 dakika daha siirebilir diyorum.
Adam aaa diyor maalesef diyorum kural olarak 45 dakika 1 saat bekletme hakkin var
miisteriyi shuttle (standart servis) transferlerde. Bu dnemlidir transfer isinde.” (15.

Goriigsme. Alman Pazar: Temsilcisi)
Soforle Iliskilere Bagh Sorunlar

Temsilciler, transfer siirecinde arag soforleriyle siki ve yogun iligkiler icerisinde
bulunmaktadir. S6z konusu siirecte, temsilciler ve soforler arasinda bazi sorunlar meydana
gelmektedir. Temsilci-sofor arasindaki sorunlara iliskin 7 alt tema belirlenmistir. Bunlar;
kaba davranis, soforiin yorgunlugu, satis, bahsis, mola, iletisim (dil) ve kadin temsilcilerin
cinsel nesnel olarak goriilmesidir. Ornegin, bir temsilci transfer siirecinde soforlerin aractaki

yolcular1 dikkate almadan kaba davranislarda bulunabildigini soyle ifade etmistir.

“Bazen davranmasini bilmeyen kaba kaptanlar var onlarin hatalarim miisteriye
yvansitmamaya ¢alisiyorsun. Kiifiirlii konusur, arabada Tiirk misafir olur mesela.” (7.

Goriigme. Alman Pazar: Temsilcisi)

Sof6rlerin uzun ¢alisma saatleri sonucunda yorgun olmalar1 da temsilciler agisindan
sorun teskil etmektedir. Ancak, buradaki esas sorunun tasima sirketlerinin tur ve
transferlerde soforleri yogun calistirmasi oldugunu vurgulamak gerekmektedir. Nitekim
Aslan ve Aslan (2018), tur soforlerinin ¢alismalarini inceledikleri aragtirma kapsaminda
soforlerin agir ve diizensiz ¢aligma kosullarini ortaya koymustur. 7. Katilimei, sofor yorgun
oldugunda yasadig tedirginligi soyle aciklamaktadir.
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“Bazen kaptanlar uyku, sen acayip uykun oluyor gece 03.00°te 04.00’te 6 bacak
atmissin - havalimanmina git gel. Kaptan da aym sekilde. Mesela kaptanlart ¢ok
calistiriyorlar. Her turizm tasimact firma buradakiler olsun Antalya’dakiler olsun hepsi
kaptanlar fazla ¢alistirr bu kesindir. Onun korkusu var mesela. Sen bunu kendini de
miisterilere de ona emanet ediyorsun. Pamukkale turuna gidiyorsun adam altinct bacaktan
sonra otele gelecek, uyukluyor. Bir de onun uyumamas igin bir stirii muhabbet ediyorsun.”

(7. Goriisme. Alman Pazart Temsilcisi)

Transfer siirecindeki bir diger sorun ise, “satis” konusudur. Katilimcilar, aragta
satilan icecek fiyatlarmin ¢ok yiiksek olduguna, soférlerin zaman zaman satig konusunda

turiste ve temsilciye baski yaptigina dikkat ¢gekmektedir.

“Iceceklerin ¢cok pahali olmasi arabada. Kaptanlarin a¢ gézlii olmasi. Tabii Ki, tabii
ki. Kolayr 4€, 5€ niye satiyorsun sen ya?- Tiirkiye 'de ka¢ para?- 5 liraya aliyorsun kolayi en
fazla. Bir de toptan aliyorsun sen biiyiik yerlerden. Bunlar yani. Miisteriler bunlart gériiyor.
Aptal degil miisteri anladin mi?- Adam bugiin kaziklandim ama yarin gidip kaziklanmam
diyor. Tamam, mi?- O mantikta turist de salak degil. Bizim Tiirkiye’'deki turizmdeki en
biiyiik problem o zaten. Bugiinii diigtiniiyoruz, ileriyi diisiinmiiyoruz.” (7. Goriisme. Alman

Pazart Temsilcisi)

“Bir yolcu, Bodrum havalimanindan Kusadasi’'na gelis transferi esnasinda rehbere
¢ok fazla soru sordu. Ornegin, suan neredeyiz? Neden Izmir Havalimani 'na inis yapmadik?
Kaptan, neden igecek satisi icin yolculara baski yapiyor? gibi. Ayrica, kaptan rehbere eger

otobiiste icecek satisi olmazsa, mola verecegini ve ozellikle yavas gidecegini soyledi.” (Alan

notu, 04.08.2019)

Temsilcilerin transfer siirecinde sofor ile yasadiklari bir diger sorun ise “bahsis”
konusudur. Kimi zaman soforler, turistten bahsis istenmesi konusunda temsilciye baski
yapabilmektedir. Normal sartlar altinda her iki taraf transferde elde edilen bahsisi
paylasmaktadir. Ancak soforler, temsilcileri verilen bahsisi saklamakla itham etmektedir.

Kisacas1 “bahsis”, temsilci-sofor caligsma iliskilerini zedeleyen bir sorundur.

“Bahsis ¢ok sorun oluyordu mesela kaptan hem dil problemi var hem de bahsis
toplamast igin rehberi ikna etmeye ¢alisiyor, kaptanimiz soyleydi béyleydi demelerini istiyor
iste stiper kaptan falan demelerini istiyor gaza getirmelerini istiyor yani yolculari, bunun
baskisini yapan kaptanlar goriiyordum.” (1. Gortisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)
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“Bunlarin (temsilciler) arasinda bahsis c¢alan bile varmis. Mesela sen yolcu
indirirken tip-box (bahsis kutusu) dan hemen alryormus. Bana denk gelmedi ama yapanlar
varmis oyle duydum. Bir de yolcu indirdigimizde iceriye resepsiyona kadar eslik ediyorlar
turiste. Normalde info (bilgilendirme) yaparken bahsisten hi¢ bahsetmeyip iceriye gittikleri
zaman kaptan adina bahgsis isteyip kendileri aliyorlarmis. ” (Alan notu, 30.09.2020)

“Bize rehber geldigi zaman bizim isleri bozar. Bu sefer bizim bahsise ortak olmaya

kalkar o. Kotii olur. Anlagamayiz.” (Alan notu, 24.09.2020).

Transfer soforleri ve temsilciler arasinda sorun yaratan bir diger konu ise “mola”
verilmesidir. Ozellikle uzun mesafeli havalimani transferlerinde soforler yorgun olduklar
icin mola vermek istemektedir. Belirli zamanlarda temsilciler ise ¢esitli sebeplerden (turistin
istememesi veya temsilcilerin kisisel istegi gibi) dolayr soforlerin mola vermesine karsi

¢ikmaktadir. Bu durum, temsilci-sofor arasinda anlagsmazliga yol agmaktadir.

“Gegen bir rehber gelmis miisteri mola istemiyor diyor. Cektim kenariya dedim ki
cat pat da Ingilizce biliyor. Oglum dedim;, sen yasamak istiyor musun?- Saswrdi bu. Dedim
ki ben uyursam herkes 6liir. Ilk énce kendisi 6liir zaten benim yanimda camin éniinde
oturuyor. Beni miisteri ilgilendirmez dedim, dinlemedim zaten rehberi girdim molaya.
Bunlar kendilerini diigiiniiyorlar hemen lojmana gidip diskoya ka¢manin hesabini
yvapiyorlar. Benim sirketim bana bu yetkiyi taniyor. Biz ¢ok yogun c¢alisiyoruz uykunuz
geldigi zaman c¢ekin kenariya elinizi yiiziiniizii yikayin gerekirse bir ¢ay sigara yapin
kendinize gelin yola éyle devam edin diyorlar. Sen bana o molayt verdirmezsen ben zaten

ayagimi gazdan ¢ekerim 2 saatlik transferi 4 saatte bitiririm yine olan sana olur.” (Alan

notu, 20.09.2020)

“Ben Kusadasi’ndan Bodrum havalimanina giderken mola vermek istiyorum rehber
gelmis benim isime karisiyor. Turist otele cabuk gitmek istiyor, mola yok diyor. Ya kardesim
turist otele cabuk gitmek istiyorsa taksiye binip gidecek o zaman. Benim tuvaletim var,
uykum var, karnim a¢ mola vermem lazim. Ben mola yerine geldigimizde kirdim direksiyonu
girdim iceriye dinlemedim rehberi. Ieriye girdigimizde de buna yemek verirseniz bir daha
Otobiisii buraya sokmam dedim. Tamam, abi sen nasil dersen dediler. Rehber gelmis bana

bir sey yok mu diyor. Kimse ilgilenmedi kaldi oyle.” (Alan notu, 25.09.2020).

D1s turizm pazarinda calisan temsilciler, transfer siirecinde soforlerle iletisim kurma
noktasinda sorun yasamaktadir.
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“Gozlemledigim seyler oldu mesela yabanci rehberler genelde daha fazla sorun
yaswyorlardi bu transferlerde. Soyle mesela iste en genel gordiigiim dil problemleri oluyordu

aralarinda anlagamiyorlardl yani birbirleriyle.” (1. Gériisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Belki biliyor musun ne i¢in zor “dil” i¢in. Sadece bu kadar zor ciinkii baska
ozellikle bizim béolge ¢ok iyi ¢ok agik. Bence sadece dil. Anlasmak evet.” (13. Goriisme. Rus

Pazar: Temsilcisi)

“Sofor. Yabanci dil bilmek zorunda miyim? Rehber geliyor ve Tiirk¢ce bilmedigini
soyliiyor. Sonugta ben alt seviyedeyim. Dil bilmek zorunda degilim. Gegenlerde
operasyonun bana bildirdigi rehber ile bulusmam gereken noktaya vardim. Bulusma
saatinde karsimda toplam 7 rehber vardi ve hi¢hbiri Tiirk¢ce bilmiyordu. Ne yapacagim diye
ofisi aradim. Daha sonra operasyondaki kisi rehberleri de alip ofise gelmemi soyledi.
Rehberleri baska bir araca aldilar. Bana da biraz sitem (igveren) ettiler. O giin moralim

bozuldu.” (Alan notu, 02.07.2019).

Son olarak, 1. katilimec1 kadin temsilcilerin “cinsel nesne olarak goriildiiklerine”
dikkat ¢ekmistir. S0z konusu durum, aragtirma siirecinde alinan alan notlariyla da

desteklenmistir.

“Onun haricinde genel olarak karsilastigim sorunlar bir tanesi de kaptanlarin
rehberlere cinsel tacize varan sozler sarf etmeleriydi. Hatta goyle bir sozleri vardi hep genel
olarak bunu duyardik iste “6nce orman sonra lojman” tarzi bir sozleri vardi. Bu tarz
problemler yaswordu yani onlar agisindan biiyiik problem tabii bunlar. Ozellikle
rehberlerin biiyiik bir ¢ogunlugu da zaten kadindi zaten ondan dolayr.” (1. Goriisme. Tiirk

Pazart Temsilcisi)

“Rus acentalarinda ¢alisan bir rehber, kizin ismi X. Kiz ¢cok acik giyiniyordu ya. lyi
bir kizdr ¢ok giiler yiizliiydii ama giyinisi ¢ok agikti gercekten. Burada benim otobiisiin on
koltuguna oturdugunda resmen i¢c ¢amasw1 goziikiiyordu kiz hi¢ rahatsiz olmuyordu.
Gegenlerde havalimaninda gordiim herkes ama herkes kizin arkasindan bakiyordu. Yok,

boyle bir sey. ”(Alan notu, 21.09.2020).

“Bir temsilci, transfer soforii ile hi¢cbir samimiyeti olmamasina karsin kendisine
gelen mesajin soyle oldugunu bildirmistir. “Merhaba X, isim yeni bitti ¢ok yogundum

kusura bakma. Miisaitsen aksam kahve i¢meye gidebilir miyiz? Ayrica, zaman zaman ayni
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kaptan tarafindan kendisine zorla hediyeler verildigini ve bu durumun kendisini ¢ok

rahatsiz ettigini ifade etmistir.” (Alan notu, 20.08.2019)

“X kaptan vardi Y acentasinda ¢aligan bir rehber ile birlikte olmuslar bana kendisi
soyledi. Ik once almis yemege gotiirmiis kizi. Daha sonra arabamn iginde birlikte

olmusglar.” (Alan notu, 03.10.2020)
Fizyolojik Sorunlar

Temsilcilerin, transfer siirecinde fizyolojik agindan baz1 sorunlar yasadig
saptanmustir. Bu sorunlar; fiziksel yorgunluk, ‘diizensiz uyku ve beslenme’, stres olarak 3

alt temaya ayrilmistir. Katilimeilar, transfer isinin yorucu oldugunu sdyle agiklamaktadir.

“Yorucu oluyor. Aslinda bu isi (transfer) daha ¢ok genclere verirler de ama tabii ki

yorucu saatlerce ayakta bekliyorsun.” (11. Goriigme. Fransiz Pazar: Temsilcisi)
“Transfer yapmak ¢ok yorucu.” (16. Goriisme. Rus Pazari Temsilcisi)

“Transferman yoruluyor evet ayakiistiinde bazen aksakliklar oluyor bazen misafirin
valizi kayboluyor onunla ugrasiyor, dogru. Operasyonu var bu isin yani kaptanlar
yvonlendiriyorsun. Misafirleri yonlendiriyorsun. Bazisi ge¢ ¢ikiyor, alisveris yapiyor bu hep

transfermanlart yorar. Bunlar yorucu seyler.” (11. Gériisme. Fransiz Pazart Temsilcisi)

Bunun yani sira temsilciler, transfer isinde diizenli “uykudan ve beslenmeden”

yoksun kalmaktadir. Bu durum, temsilcilerin sagligina olumsuz yansimaktadir.

“Transferlerde uykusuzluk yasiyorsunuz... Ayrica iste oteldeyken diizenli
viyebiliyorduk yemeklerimizi ama transferdeyken ozellikle transferdeyken turda da yine bir
nebze yiyebiliyorduk transferdeyken diizenli yemek yiyemiyorsun. Bu da sagligint olumsuz

etkiliyor yine.” (1. Gériisme. Tiirk Pazart Temsilcisi)

“Evet. Uykusuzluk senin biinyeni zayiflatiyor.” (4. Goriisme.  Tiirk Pazar

Temsilcisi)
9. katilimci ise transfer siirecinin “stresli” yoniinii ise sdyle agiklamaktadir.

“Havalimant biliyorsun o da stresli bir is yani. Stresli simdi miisteri ugaktan

¢ctkmadi nerede?- No-show verdin mi?-Baya bir stresli yani. Sayacaksin herkesi dogru
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otobiise bindi mi yani. Ya da bazen sey havalimani da stresli problem yaratiyorlar.” (9.

Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi)
3.14.5.3. Tur Rehberligi Hizmetlerinde Yasanan Sorunlar

Temsilciler, daha Oncede aciklandig1 iizere seyahat acentasnin organize ettigi
giiniibirlik turlarda gorev almaktadir. Bu siirecte, temsilciler bazi sorunlar yasamaktadir. Bu
sorunlar; “seyahat acentas1 kaynakli” ve “calisma paydaslari kaynakli” olmak tizere 2 alt

temada incelenmektedir.
Seyahat Acentas1 Kaynakh Sorunlar

Tur rehberligi hizmetlerinde seyahat acentasi kaynakli yasanan sorunlarin “yogun
calisma” ve “ tur planlama hatalar1” oldugu goriilmektedir. Ozellikle Tiirk pazarinda calisan
temsilciler otel rehberligi hizmeti verdikleri siiregte gece eglence turlarina da
cikabilmektedir. Boylece, temsilcilerde yogun ¢alismaya bagli olarak yorgunluk meydana

gelmektedir.

“Yani sabah 08.00°de kalkip 08.45°de otelde olup 09.00 da is basi yapiyorsun.
Aksam da 20.00°de c¢ikip gece 23.30°da alinis oluyor otellerden gece disko icin gece
03.00°de de doniisiin oluyor. Sabah tekrar ise gelme zorunlulugu var.” (5. Goriisme. Tiirk

Pazari Temsilcisi)

“Gece turuna ¢itkmayr sevmiyorum. Ciinkii daha once hep ¢iktigim igin turlara.

Sabah tekrar ise gelmek ¢ok yorucu bir sey. (4. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Seyahat acentasinin tur operasyon departmani, tura katilacak turistlerin planlamasina

yonelik hatalar yapabilmektedir.

“Ornek veriyorum mesela bir miisterim Efes turuna gidecek, alimmamistir mesela
operasyonun hatasidir. Unutmugstur ismini yazmayi. Artyorum arkadasim niye almadiniz?-

Aa! unuttum.” (11. Gériisme. Fransiz Pazar: Temsilcisi).

Bunun yant sira, tur satisin1 gerceklestiren temsilciler de turun planlanmasina iligskin
hatalar yapabilmektedir. Nitekim bu hatalar, tur rehberligi hizmeti veren temsilcinin

caligmasina yansimaktadir.
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“Bazen bizim hatamiz (otel rehberligi hizmeti veren temsilciler) da olabiliyor
mesela. Efes turunun ¢ikig saatini yanls vermis oluyoruz mesela. Atiyorum miisteri saat
08.00°de gidecektir ben 08.30 demisimdir. Sofor bekliyor kapida rehberle. Ariyor beni
miisterin nerede?- Bir dakika arayayim. Ee saat 08.00 daha. Ben 8.30 dedim. Nasil 08.30
dersin saati bilmiyor musun falan oyle siirtiismeler oluyor mesela operasyonda aksakliklar

olur.”(11. Goriisme. Fransiz Pazari Temsilcisi).
Cahisma Paydaslar1 Kaynakl Sorunlar

Temsilciler, tur rehberligi hizmetlerinde calisma paydaslar1 kaynakli sorunlar
yasamaktadir. Bahsedilen c¢alisma paydaslari, temsilcinin tur siirecinde beraber oldugu
sofori, turistleri ve turun satisin1 gergeklestiren diger temsilcileri kapsamaktadir. Sorunlar
ise; soforiin bilgi (yol) eksikligi, turistin eksik bilgilendirilmesi, turistin gecikmesi ve
turistin kaybolmasi olmak iizere 4 alt temada incelenmektedir. Ornegin 1. Katilimer soforiin
yol konusunda “bilgi eksikligi” olmasimin kendileri agisindan sorun yarattigini soyle

aciklamaktadir.

“Gruiniibirlik turlarda en fazla yasadigim sikinti sey oluyordu yine kaptanin yol
bilmemesi ¢iinkii orada ¢alismaya gelenler bolgeden gelmiyorlar yani dogudan geliyordu
cogu kaptanlarin. Bolgeyi de bilmeden sahaya atiyordu bir¢ogu kendini. O isle ilgili de a¢ik
oldugundan dolay1 kaptan olarak hemen bolgeye atiyorlardi adami. Onun problemini

vasiyorduk.” (1. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Tur satis asamasinda, satis islemini gergeklestiren temsilcinin tur programi hakkinda
“yeterli bilgiyi turistlere saglamamas1 (eksik bilgilendirme)” tur silirecinde aksamalara yol

agmaktadir.

“Mesela rafting turumuz vardi, rehberler mesela bilgisini vermedigi zamanlarda
yvolun uzun oldugunun bilgisini vermedigi zamanlarda Manavgat’a kadar gittigimiz igin iki
saatlik iki buguk saatlik bir yol stireci yasiyorduk turda. Tabii sikinti ¢ikartanlar oluyordu
hatta kusanlar vs. bunlari yasayanlarda oluyordu dogrusu virajli bir yol oldugu igin.” (1.

Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Onun haricinde teleferik turumuz vardi mesela teleferik turunda da baya bir
viiksege ¢ikiyorsunuz Tahtali Dagi orada da hava ¢ok soguk olabiliyor mevsimin tam ziddi

bir soguk hava olabiliyor orada. Orada iste uzun kollu kiyafetler iste o sogugun
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islemeyecegi kiyafetler giymemeleri bazen sorun yaratabiliyordu. Bunun tabii rehber

tarafindan bilgisinin verilmesi gerekiyordu.” (1. Goriisme. Tiirk Pazart Temsilcisi)

Tur programina baglarken turistlerin otellerden toplanma esnasinda kendilerine daha
“Onceden belirtilen saatlerde gelmemesi” tur programini aksatan ve temsilcilere sorun

yasatan diger bir noktadir.

“Onun haricinde iste soyle, ge¢ ¢ikan misafirler oldugunda bu diger misafirin
alimisint da etkiliyordu ya da iste tekneyse tekneye gidis saatini etkiliyordu, tekne bizi
bekliyordu mesela bizim oraya yetismemiz gerekiyordu o an. O tarz problem yaratan seyler

oluyordu.” (1.Gortismeci. Tiirk Pazart Temsilcisi).

Tur baglangicinda ve tur siirecinde yasanan gecikmelere ek olarak, 11. Katilimct

turistlerin “tur stirecinde kaybolduklarina” da dikkat ¢ekmektedir.

“Mesela miisterinin kaybolmasi. Ya ben tur yaptim séyle soyleyeyim sana turda ne
gibi sikintilar yasar?- Rehber ile miisterinin arasindaki diyalog?- Turda gecikmeler.” (11.

Gorvisme. Fransiz Pazar: Temsilcisi)

“Turlarda da iste bazen gecikmeler oluyor onu da iste rehber biraz sikinti yasiyor
programi var ¢iinkii rehberin. Bizim programimiz var Efes’e c¢ikiyorsak bizim yemege
yvetismemiz lazim ¢iinkii yemege saatimiz var o saatte orada olmamiz lazim. Arkamizdan
gelen grup da yemek yiyecek. Oyle, o sikintilar oluyor. Yani miisteri bazen dinlemiyor seni.
Kayboluyor, ge¢ geliyor. Onlar sikintili oluyor. Baska neler olabilir ki. Yani daha ¢ok
sahadaki rehberin derdi ¢ok. Derdi degil de yasadigi aksiyon daha ¢ok. Bir rehber 10-20
kisi ile gidip geliyor ama ufak aksakliklar var mi var.” (11. Goriisme. Fransiz Pazari

Temsilcisi)
3.14.6. Seyahat Acentasi Temsilcilerinin Calisma Sorunlari ve Sosyal Yasamlari

Kandemir (2018. 2026), insanlarin varliklarin1 devam ettirmeleri igin zorunlu olan
calisma yasaminin, insanlar i¢in en az ¢alisma yasami kadar 6dnemli olan sosyal yasam ile
karsilikli etkilesim igerisinde oldugunu ifade etmektedir. Bu baglamda, oncelikle seyahat
acentasi temsilcilerinin ¢alisma siirecleri ve sorunlar1 detayli bir sekilde ele alinmistir. Bu
kisimda ise, temsilcilerin ¢aligma sorunlarinin sosyal yasamlarina nasil yansidig: tizerinde

durulmaktadir.
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Yari-yapilandirilmis goriismelerde katilimcilara, “calisma siirecinde yasadiginiz
sorunlar sosyal yasaminiza nasil yansimaktadir?” sorusu yoneltilmistir. Bu dogrultuda elde
edilen veriler, gergeklestirilen igerik analizi sonucunda 9 alt temaya ayrilmistir. Sekil 3.8.’de
goriilecegi iizere bunlar; dinlenme sorunu, arkadaslarla vakit gecirememe, aileyle vakit
gecirememe, sosyal yasamin kisitlanmasi, otel-ev arasinda sikisma, ‘psikolojik yorgunluk
ve tiikenmislik’, belirsiz yasam, dengesiz yasam ve aile 6zlemidir. Elde edilen bulgularin,
literatiir kisminda agiklanan caligma-Sosyal yasam yaklasimlari bakimindan “sagilma”
varsayimmiyla iliskili oldugu goriilmektedir. Sacilma, iki alandan (¢alisma veya sosyal
yasam) birinde yasanan olumsuzluga iliskin alginin, diger alani da olumsuz sekilde

etkilemesini ifade etmektedir (Savci, 1999. 155).

+Dinlenme Sorunu
*Belirsiz Yagsam
*Dengesiz Yasam

+ Aile Ozlemi
Calisma Sorunlari (Saatler, Yogun +Psikolojik Yorgunluk ve
Calisma, Fiziksel Yorgunluk, Stres, Tiikenmislik
Otel Sorunlar1,7/24 Ulasilabilir *Otel-Ev Arasinda Sikisma
Olma) « Arkadaslarla Vakit
Gegirememe

* Aileyle Vakit Gegirememe
*Sosyal Yasamin Kisitlanmasi

Sekil 3.8. Calisma Sorunlar1 ve Sosyal Yagama Yansimalari

Sekil 3.8.’de sunulan bulgularda temsilcilerin yasadiklar1 ¢alisma sorunlarinin,
sosyal yasam acisindan ortaya ¢ikardigi olumsuzluklar goriilmektedir. Ornegin, 1. katilimci

yogun ¢alisma temposundan dolay1 “dinlenme sorunu” yasadigini soyle agiklamaktadir.

“Iste cok yogun calistigimiz zamanlar oluyordu ozellikle transfer rehberiyken geg
saatlerde ¢ikiyorduk ¢alisma saatlerimiz ¢ok uzun olabiliyordu. Bununda iste dinlenmemize

etkisi olabiliyordu yine.” (1. Gortisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

18. katilimcr ise, dinlenme siirecinin engellenmesini yasadigi su olay iizerinden

orneklendirmektedir.

“Kesinlikle oluyor. Soyle bir érnek de vereyim, bir aksam saat 00.30 falandi gece.
Artik yorgunluktan zaten bayilmisim. Hem yatiyorum boyle tur satisi yapmistim gece turu.
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Gece turu olan hammefendi beni aradi. Cok affedersiniz “serefsiz” diye acti telefonu. Ben
de uyku sersemi efendim dedim yani kadina. Ondan sonra yani ne dedigini de anlamyyorum.
Dedim benim mesaim bitti ben yarin sizinle gériisecegim. Kapattim telefonu ama elim
ayagim titriyor yani gel de uyu ondan sonra. O gece biitiin gece uyuyamadim. Sinirlerim
bozuldu ya aglamaya basladim. Ertesi giin tabi uykusuz uyaniyorsun bu biitiin misafirleri
yansidi bu durum. Yani, 2 saniyelik 2 dakikalik olay ama sizin biitiin giiniiniizii etkiliyor,

maalesef.” (18. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Temsilciler, yorucu ¢alisma siirecinin yani sira her an isten ¢agrilabilme durumunun
arkadaglariyla vakit gegirmelerini engelledigini ve 6zel hayatlarinin yiprandigini sdyle

aciklamaktadir.

“Arkadaglarimizlia vakit gecirmemize etkisi oluyordu. Herhangi bir aktiviteye
katilmamiza etkisi oluyordu diyebilirim yani. Gecenin bir yarisinda kiz arkadasinla
berabersin yani sonugta oturuyorsun sohbet ediyorsun muhabbet ediyorsun bir anda seni

arryorlar ve gitmek zorundasin.” (1. Goriisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Sunu soyleyeyim yorgunluk ¢okiiyor bir siire sonra kiz arkadasinla bile dogru
diizgiin konusamiyorsun. Ozel hayatim da ypratiyor. Rehberlik bu kétii yani var. Ozel
hayatini yipratiyor senin. Ciinkii belirli bir standardin yok. Memur gibi bir meslegin yok,
sabah git aksam ¢ik igin belirli degil. Her ise kosturacaksin. Her seyi yonlendireceksin.
Gerekirse sorun ¢ozeceksin gerekirse satis yapacaksin. Bazi durumlarda gideceksin miisteri
senden talep eder hayir ben Efes turunu vip istiyorum ve aragta sende olacaksin. Acentadan
rica ediyorsun o giin senin yerine yedek gonderiyor. Sen tura gidiyorsun rehber ile beraber
0 turu geziyorsun. Belki bir milyoncu kez gidiyorsundur Efes’e ama yine gitmek

zorundasin.” (16. Gériisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Benzer sekilde, yogun calisma temposu ve is belirsizliginden dolay: temsilciler

“aileleriyle birlikte vakit gecirmekte” sorun yasamaktadir.

“dilenle birlikte zaman gegiremiyorsun mesela izin giintinde bile telefon susmuyor.
Bir problem ¢ikabilir yani otele bile bazen gitmek zorunda kalabiliyorsun. Oluyor yani

gercekten ailenle birlikte vakit geciremiyorsun.” (9. Goriisme. Alman Pazari Temsilcisi)

“Olmaz mi?-Cocuklarimla ilgilenemiyorum. Benim oglan 23 yasinda simdi nasil

biiyiidiigiinii anlayamadim. Yaz sezonunda sabah erken gidiyorum aksam eve geg
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geliyorum. Simdiki rehberlere bakma haftada 1 giin izinlerini kullaniyorlar. Ben ilk
zamanlar 7 giin “‘full” ¢alistyordum hi¢ izin yoktu. Tektim burada tek rehber her giin
miisteri geliyordu. Izin kullanmaya ¢alistyorum telefon durmuyor. Izin hi¢ kullanmayayim
daha iyi diyorum. Telefonu baskasina yonlendirip izin yapamiyorsan izin giiniintin anlami
vok. Simdi var simdi haftanin 1 giinii. Keske o zaman yapsaydim madalya mi verdiler yok

salakhigima doymayayim.” (15. Gériisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

Nitekim 14. katilimci, acenta temsilciligi isinin daha ¢ok bekarlara uygun oldugunu

distinmektedir.

“Soyle soyleyeyim, hani sohbetin basinda séyledim geng yastaki arkadaslara ¢ok
uygun sektore yeni giren arkadaslara ¢ok uygun bir meslek. Ciinkii bazi durumlarda son
dakika isler cikabiliyor gece giindiiz belli olmuyor. Benim ¢alistigim acentada belirli bir
sistem oldugu i¢in ben rahatim suanda hani herhangi bir sikinti yagamiyorum. Hani evli
arkadaslara ¢ok fazla otel rehberligi ya da bir acentada transfermanlik oneremiyorum
¢linkii gece boyunca ya da sabahtan aksama kadar siirekli kosturmaca halindesin evine
vakit ayrramiyorsun. Onun i¢in biraz daha bekdarlara yonelik bir meslek oyle séyleyeyim otel

rehberi ve transferman olarak.” (14. Gériisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

Temsilciler, sorumlu olduklar1 otelde her an bir sorun ¢ikma olasiligi olduguna
dikkat cekmektedir. Yogun ve diizensiz ¢calisma saatleri biitiin yasami ise bagimli kilmakta,
dengeli bir “sosyal yasami” ve “aile yasamini” olanaksiz hale getirmektedir (Thebaud-
Mory, 2017. 148). Boylece, calisma yasami ile giindelik yasam arasindaki sinirlar da
belirsizlesmektedir Emirgil, 2010. 232).

“Tabii ki kesinlikle kisitlamast oluyor hani ozel hayatin hi¢ kalmiyor zaten.
Kisitlamalarimiz oluyor tabii. Yapmak istedigimiz seyleri tam olarak yapamiyoruz mesela
strekli ¢alisma durumundasin. Mesela bir giin tatilin var o tatilin bile bazen ¢alisarak
gegebiliyor yani o dezavantaji var maalesef ki birakamiyorsun da misafiri hele ki alanda tek
basina ¢alistyorsan izinli oldugun giin bile bir bakmissin kendini otelde buluyorsun denizde
bulacagina. Denize gidiyorsun mesela telefonum c¢aldi mi? Calacak mi? Otel aradi mi
stresindesin denize girip ¢ikiyorsun hep telefona bakiyorsun.” (23. Goriisme. Fransiz

Pazari Temsilcisi)

“Sosyal yasantim kisitlyor haliyle. Yani icabinda ailenle bir yemekteyken negatif bir
haber alip tekrar otele donmek zorunda kalabiliyorsun o turistin sorununu ¢ozmek igin.
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Daha ¢ok bu durumlar genelde saglik sorunlart ¢cok béyle sey durumlarda ne derler ekstrem
durumlarda gidiyorsun. Ekstrem durumlarda da hareket etmek zorunda kaliyorsun. Mesela
oliimlii vakalarda ¢ok prosediir uyguluyorsun mesela konsoloslukla konusuyorsun.” (11.

Goriisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

“Mesela normal yaz sezonu iginde boyle ozel hayat yok. Aksam ge¢ geliyorum eve
vorgunum kendimi fazla diistinemiyorum zaten dinlenmek istiyorum. Tabii belki telefon
geliyor, mesaj geliyor bu da bitmiyor. Tabii sonraki giin ayni tempo tekrar devam tabii bu
sezonluk ya da turizm zor turizm gergekten béyle belirli ¢alisma saatleri yok. Sabah sekiz
aksam bese kadar ya da ofiste bile ¢alisirken bizim i¢in kalite rehber departmani igin belirli

saatler olmuyor.” (12. Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

“Nasul biliyor musun?- Yok, ben isten sonra insan gérmek istemiyorum. Konusmak
istemiyorum. Sadece eve gelecegim biraz “relax (rahatlama)”. Yeniden “power (giig)”
alacagim. Bu kadar “social life, no (sosyal yasam, yok)”. (13. Goriisme. Rus Pazari

Temsilcisi)

4. katilimei, caligma siirecinde sosyal yasaminin olmadigini ve “otel-ev arasinda

sikistigini” soyle agiklamaktadir.

“Mesela, aksama bir plan yapiyorsun ama geg ¢ikiyorsun otelden herhangi bir sey
yapamiyorsun. Siirekli yorgun oluyorsun. Izin giinii olmadigi zamanlar ¢ok problem ¢iinkii
sosyal hayatin yok 7/24 otel-ev arasinda gidip geliyorsun.” (4. Gériisme. Tiirk Pazari

Temsilcisi)

Temsilcilerin sosyal yasamini kisitlayan calisma sorunlari, belirli bir siire sonra

“psikolojik yorgunluk ve tiikenmislik” yaratmaktadir.

“Bir dezenformasyon yaratiyor yani siirekli ugrasiyorsun ve bunlar hep olmayacak
saatlerde oluyor. Hep gece on sonrasi dokuz sonrasi falan oluyor. Sen eve gelmissin yorgun
argin dinleniyorsun dusunu almigsin iste ya oturdun eline bir bira aldin mag izleyeceksin ya
da televizyon izleyeceksin ya da kiz arkadasinla bulusacaksin o esnada denk geliyor ve
senin tamamen huzurunu kagirryor yani gitmek istemiyorsun. Tiikenmislik yaratiyor.” (3.

Gériisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

“Tabii oluyor ister istemez. Ciinkii atiyorum isyerinde herhangi bir problem

yvasamigsin bir hakaret edilmis belki bu sebepten aglamis bile olabilirsin. Giin boyu o disart
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ctktigin anda ister istemez siz 6yle olmadigini diigiinseniz bile acaba ben misafirin dedigi
gibi miyim?-Acaba bu sikdyetleri gercekten hak ettim mi?- Acaba ben ona yardimci
olamadim mui? Diisiincesi aklimiza girdigi zaman hani insanin ister istemez psikolojisi
bozuldugu icin disaridaki arkadaslarina da bu yansiyor tabii ki. Hani bu fiziksel yorgunluk
belki olmuyor ama psikolojik yorgunluk insani aswri etkileyen bir durum oluyor tabi bu
normal birkag saat uyuyayim geger veya biraz yatip dinleyelim sabah daha iyi uyanirim gibi

olmuyor tabi psikolojik oldugu icin.” (17. Goriisme. Tiirk Pazart Temsilcisi)

Deginilen konularin yani sira diizensiz calisma saatleri, temsilcilerin “belirsiz bir

yasam” siirmelerine yol agmaktadir.

“Bir de daha once bahsettigim gibi zaten diizensiz ¢alisma saatleri tiim hayatinizi
tiim yasaminizi olumsuz etkiyordu zaten. Planli bir sey yapamiyordunuz.” (1. Goriisme.

Tiirk Pazar: Temsilcisi)

6. katilimci ise temsilcilerin farkli bolgelerde galisma olasiliginin, “belirsiz yagama”

yol acgtigini sdyle agiklamaktadir.

“Sosyal hayat derken hani zaten senin turizmde hangi bolgede oldugun belli
olmayacak senin. Ben secebiliyorum beni baska bolgeye gonderemezsin isinize geliyorsa
diyorum anladin mi1? Bu da iyi bir rehber olursan bunu soyleyebilirsin anladin mi?-
Olmazsan seni her tarafa gonderirler. Kardesim Bodrum da is var der Antalya’da i var der

oraya gideceksin der.” (6. Goriisme. Hollanda Pazari Temsilcisi)

Bunun yani sira ¢alisma siirecinde yasanan bir sorun olmamasina karsin turizm

sektorliniin mevsimsellik 6zelligi, temsilcilerin “ig-aile hayat1 dengesini” bozmaktadir.

Sadece diyecegim, kisin iste alti ay ¢alisiyorsun alti ay bos duruyorsun hayatinda bir
“balance (denge)” yok. O yiizden yazin biraz daha siki ¢alistyorsun, kisin bos gegiyorsun.
Yazin ailenle gegirecek zaman bulamiyorsun, kisin ailenle ¢ok fazla zaman gegirdigin igin

sorun olabiliyor.” (10. Gériisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

Son olarak, ozellikle ikamet ettikleri bolgenin disindan g¢alismak icin farkli bir

bolgeye gelen temsilciler, “aile 6zlemi” yasayabilmektedir.

“Mesela en onemlilerinden birisi mesela aile ozlemi diye sayilabilir. Insan mesela

orada ¢alisirken ailesini gérmediginden dolayr ben ve gézlemledigim arkadaslarimin da

131



oyleydi yani insan bir aile ozlemi yasiyor orada.” (1. Gériisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)
3.14.7. Cahisma Sorunlar1 ve Orgiitsel Unsurlar

Yari-yapilandirilmis  goriismeler siirecinde temsilcilerin  yasadiklar1 c¢aligma
sorunlarinin, bazi oOrgiitsel unsurlara da yansidigi goriilmiistiir. Bu unsurlar; caligma
motivasyonu ve isten ayrilma niyeti olmak iizere 2 alt temaya ayrilmaktadir. Ornegin, 1.
katilimc1 seyahat acentasinin uyguladigi tur satis baskisinin “calisma motivasyonunu”

diisiirdiigiinii s0yle aciklamaktadir.

“Sezon igerisinde yasanan sorunlar dénem donem motivasyonunuzu diistiriiyor hani
daha az satis yapmaniza neden olabiliyor mesela sirket agisindan bahsedeyim onlarin size
vaptigi baski sizi hatalara itebiliyor iste nasil diyeyim ise karsi daha negatif motivasyona

sahip olmaniza neden olabiliyor.” (1. Goriisme. Tiirk Pazari Temsilcisi)

Benzer sekilde 8. katilimci asirt hizmet bekleyen, siirekli sorun ¢ikartan ve memnun
olmayan turistlerin kendisinin ¢aligma motivasyonunu olumsuz yonde etkiledigini ifade
etmistir. 15. katilimer ise konuyu, operasyon departmaninda yasanan sorunlar baglaminda

sOyle degerlendirmistir.

“Operasyon tabi operasyon ben kendim operasyon da yaptigim icin onu da
biliyorum iyi bir operasyoncuyum. Rehberin isini kolaylastirir. Ciinkii turu diizgiin yaparsa
miisteri birakmazsa simdi diigiinsene satiyorsun sen emek veriyorsun adam miisteriyi almayt
unutuyor bilmem ne yapiyor. Hem para kaybediyorsun hem stres yasiyorsun hem miisterinin
seyini ¢ekiyorsun tatavasini ¢ekiyorsun. Diisiinsene adam hazirlanmis tatile bekliyor
bekliyor yarim saat otobiis gelmiyor. Ondan sonra seni arayip duruyor boyna senin canin
stkiliyor. Emekle tur satmigsin, para kaybediyorsun. Hadi paradan vazgectik moral

bozuklugu, can sikintis1.” (15. Goriisme. Alman Pazari Temsilcisi)

Temsilcilerin, ¢aligma siirecinde yasadiklari sorunlar isten ayrilma niyetlerine de
yansimaktadir. Nitekim bir¢ok katilimci ¢esitli sorunlardan dolayr sezon igerisinde isi
birakmay1 diisiindiiklerini ifade etmistir. Ornegin 1. Katilime1 “diizensiz ¢alisma saatleri,
belirsiz yasam ve barimma olanaklarinin yetersizliginden” dolayr isten ayrilmayi
diistindtigiinii belirtmistir. 8. katilimei “fiziksel ve psikolojik yorgunlugun” bir araya gelmesi
sonucunda pek cok temsilcinin sezon sonunda isi birakmak istedigini ifade etmistir. 3.

katilimci, seyahat acentasindan gelen “safis baskisindan™ dolayr isten ayrilmay1
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diisiindiigiinii vurgulamistir. 7. katilimci, “otelde ¢ikan sorunlarin™ tur satiglarinin 6niine
gegmesinin isi birakmayi diisiinmesine yol agtigini ifade etmistir. 12. katilimci, ¢ok “stresli
giinlerde viicudunun yorgun diismesinden” dolay1 isi birakmay1 diisiindiigiinii belirtmistir.
Katilimcilar, yasanan sorunlardan dolayr isten ayrilmayr diisiinmesine karsin calistiklari
stire¢ icerisinde isi birakmamistir. 23. katilimci, sorunlara ragmen her seferinde isi tekrar

tercih etmesini sOyle aciklamaktadir.

“Cok isyan ettim ama hep de geri geldim, hastalik bir is yani sonucta ozliiyorsun.
Ben suan bir senedir ¢alismiyorum ve sezon sonunda diyoruz ki gelmeyecegim, olmayacak
bu is devam edemeyecegim diyorsun ama her sene doniiyorsun yani pasa pasa yani hem
vaktini diistiniiyorsun ama hem de sevdigin bir is sonugta geri doniiyorsun 6yle veya boyle

bir sekilde.” (23. Goriigme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

Temsilciler, her ne kadar caligmalarimi fiili sekilde sonlandirmasa da deginilen
sorunlarin igten ayrilma niyetine yansidigi agikca goriilmektedir. Bu anlamda s6z konusu
durumun, seyahat acentast yoneticileri tarafindan goz Oniinde bulundurulmasi 6nem

tasimaktadir.
3.14.8. COVID-19 Donemi ve Calisma Sorunlari

Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligma sorunlar1 ve sosyal yagamlarinin incelendigi
bu arastirmanin verileri, pandemi siirecinde elde edilmistir. Bu yonde katilimcilar,

pandemiden kaynakli yasadiklar belirli sorunlar1 dile getirmistir.

COVID-19 Donemi ve Calisma Sorunlar:

Otellerin

Materyallerin Turistler || Psikolojik

Saglik Is ve Gelir || Tur Satis || : <o - Pandemi
2 Is Yiiki Kullanimi Arasinda || Yipranma
Riski Kaybi Sorunu (Maske vb.) I[(Jurallarlna Gerginlik | ve Endise
ymamast

Sekil 3.9. COVID-19 Déneminde Yasanan Calisma Sorunlari

133



Gorlismelerden saglanan verilerin analizi sonucunda temsilcilerin COVID-19
doneminde yasadiklari sorunlar Sekil 3.9.°da goriilecegi {lizere, 8 alt temada
incelenmektedir. Ornegin 6. ve 7. katilimcilar, 6zellikle yurt disindan gelen yabanci turistler
ile etkilesim igerisinde olmalarindan dolayr “sagliklarinin risk altinda” oldugunu soyle

acgiklamaktadir.

“Hele ki suan ki bizim durumumuz senin surada misafir ile oturman karsuikl info
(bilgi) vermen bence ¢ok az verdikleri. Bizim sirf 10 bin lira bence “covid” seyi vermeleri
lazim sigorta hani sey parasi. Cok etkiledi. Abi ilk 6nce hadi turu falan gectik, para
kazanmayt gectik saghgimiz onemli bizim. Hi¢cbir seyimiz yok yani garantimiz yok ¢ok kotii.
Cok kotii, ¢cok kotii. Daha az misafir geliyor, az para kazaniyorsun. Bunlart bir gegtim
istemiyorum zaten sagligimiz onemli. Bizim de ¢oluk ¢ocugumuz var annemiz babamiz var.

Anladin mi1?” (6. Gériisme. Hollanda Pazar: Temsilcisi)

“Mesela su donemde etkilenebilir (saglik) ¢ok saglam etkilenebilir hatta pandemi
doneminde misafirde varsa sana da bulasir yani rahat bulasir ¢iinkii pos makinesini
veriyorsun kalemi veriyorsun dosya veriyorsun al ver yapryorsun.” (7. Gériigme. Alman

Pazart Temsilcisi)

Temsilciler, COVID-19 doéneminde oOnceki donemlere kiyasla daha az siire
calismalarindan dolay1 “maddi gelir kaybina” ugramistir. Bunun yani sira, seyahat acentalari

istihdam ettikleri ¢alisan sayisini kisitladigi icin bazi temsilciler hig ise baglayamamistir.

“Cok kotii oldu yani biz zaten gegen sezona 2 kigi basladik gecen sene yani 2019 ¢ok
iyi gecti 2020 de patlama bekliyorduk biitiin organizasyonlar ona gore, yurtdisinda ki
rezervasyonlar ona gore hazirlantyordu bu covid ne yapti? Biz sahada 11 kisi olacaktik, 2
kisi 3 kisi olduk, ¢ogu arkadasim igsiz kaldi, otellerde servis diistii ¢linkii herkes servisten
kisti personelden sayisindan kisti, kaliteden kisti, miisteriler az geldi yine de geldi ama onu
bile beklemiyordum yine de geldi ama ekonomik olarak sikinti yasadik yani bizde daha az
kazandik, ¢alisamayanlar hi¢ kazanamadi daha dogrusu bu covid ekonomik olarak bizi

vurdu.” (21. Goriisme. Fransiz Pazart Temsilcisi)

“Tabii ki sezonun ortasinda basladik zaten sokaga ¢tkma yasagi vardi, turizm yoktu.

Son saniyeye kadar belli degildi ne olacagi.” (8. Goriisme. Rus Pazar: Temsilcisi)
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Temsilcilerin, COVID-19 doéneminde karsilastiklart bir diger sorun ise “tur satig1”
dir. Nitekim katilimcilar, turistlerin giliniibirlik turlara katilma konusunda tedirgin

davrandigini vurgulamaktadir.

“Cok etkiledi yani suanda infoya (bilgilendirme toplantisi) katilan test icin yani
korona test i¢in sadece soruyorlar. Yani tur satislart az bu sene sifir sayilir. Yani giderse
belki bir tekne turu verebilirsin. Simdi goriiyoruz bazen infoya geliyorlar ama sadece pcr

testi i¢in ya da bir problem igin.” (9. Goriisme. Alman Pazari: Temsilcisi)

“Alistik bu donemde zaten tur satisi olamaz. Zaten korkuyorlar, miisteri gelmiyor
rehbere korkuyor. Bazen turlart yapmiyor sadece tamam bir tekne turu belki bir jeep safari
ya da. Ama béoyle zmir, Pamukkale, Efes gibi turlar ¢cok zor ¢ikiyor.” (12. Goriisme. Alman

Pazart Temsilcisi)

“Tek tiik sattik yine ama adam gelmiyor simdi bir de nasil tur yapacaksin. 40 kisiye
satis mi1 yapacaksin bir otobiise 40 kigi girer mi?- Tekne turuna ¢ikarttik birkag kisiyi. Ben

olsam ¢ikmam.” (15. Goriisme. Alman Pazar: Temsilcisi)

Seyahat acentalar1 pandemi doneminde c¢alisan sayisini kisitladigr igin diger
temsilcilerin “is yiikii” artmaktadir. Ornegin, normal sartlarda Alman turistlerden sorumlu
olan bir temsilci, yeterli ¢aligan olmamasindan dolay1 Fransiz turistlerle ilgilenmek zorunda

kaldigini1 soyle aktarmaktadir.

“Baska eksiklikler ne oluyor tabii mesela bende var suanda yani benim misafirim
Alman. Almanca, Ingilizce var ama adam Fransizca konusuyor yani rehber eksikliginden
dolayr bu sene pandemiden bahsediyorum Fransizca rehberimiz yok bizim o yiizden mesela
ben hallediyorum ama adama satis yapamiyorum, problemini ¢ozemiyorum. Neden?-

Anlasamiyoruz ¢iinkii. Béyle problem var.” (7. Goriisme. Alman Pazari Temsilcisi)

Pandemi doneminde; sosyal mesafe, maske, eldiven ve dezenfektan kullanimi gibi
bircok kural insanlarin yasamina girmistir. Nitekim bu durum, ¢alisma hayatina da
yansimistir. Temsilciler, 6zellikle hava sicaklifinin 40 dereceye yaklastiglr yaz aylarinda
maske ve eldiven gibi “materyallerin kullanilmasinin” ekstra bir yorgunluga yol actigini

ifade etmektedir.

“Tabii ¢alisirken kullamilan aparatlar ve materyaller de degisti sonugta siirekli

maskeyle c¢alismak zorundasiniz, eldiven takmak zorundasiniz, siperlik kullanmak
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zorundasiniz bazen onliik kullanmak zorundasiniz bunlar da isin icine hi¢ alisik olmadigimiz
sekilde yazin 35-40 derecelik sicaklarda bunlarla ¢alisinca hani insan 1 yorulacaksa 5
yoruluyor, 1 etkilenecekse 5 etkileniyor tabi o yiizden bunlar, bu meslekte yani covid
doneminde ¢alisan igin turizmciler i¢in en zor konunun bu oldugunu diigiintiyorum.” (17.

Goriisme. Tiirk Pazart Temsilcisi)

“Arti bu lanet olasi maske bizim ¢alistigimiz otellerde ilging ama miisterilerin hig
birinin takma mecburiyeti, zorunlulugu yoktu ama personelin hepsi mecburdu yazinda yani
40 derecelere kadar ¢ikiyor yani bir de ben toplantilar 1 saat siiriiyor her giin toplantim var
viiksek sezonda da giinde 2 tane var yani o maskeyle o kapali alanda bazen klima var bazi
salonlarda da klima yok oliiyorduk yani ama saghk yapacak bir sey yok, ama bu covid

insallah geride kalir.” (21. Goriigme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

Bunun yani sira katilimcilar, ¢alisma siirecinde gorevli olduklari bazi “otel

isletmelerinin ve turistlerin pandemi kurallarin1” géz ardi ettigini soyle agiklamaktadir.

“Bircok otelde kapasitenin iizerinde turist kabul ediliyor. Pandemi kurallarina
dikkat edilmiyor. Cogu turist, maske ve mesafe kurallarini ihlal ediyor. Ben kendim yanimda
maske tastyorum elimden geldigince yanminda olmayan turistlere veriyorum ve o sekilde

isimi yapiyorum.” (10. Gériisme. Ingiliz Pazari Temsilcisi)

“Bu stiregte ben kendimi korumaya ¢alisiyorum. Biraz tamam korku degil ama tabii
dikkatli oluyorum zaten kendim risk grubundayim. Tabii aslinda otele gitmek maske ile ama

miisteri takmuyor.” (12. Goriigme. Alman Pazari Temsilcisi)

5. katilimcr ise, pandemi kurallarina uyulmamasinin turistler arasinda “gerginlige”

yol agmasini sOyle ifade etmektedir.

“Bir de c¢alisirken vs. misafirlere hani diyoruz maske takin genel kullanim
alanlarinda. Bu sefer diger aileler ile kavga ¢ikarmaya g¢alisiyorlar birbirileri ile diger
misafirler. Sen neden maske takmadin? O neden maske takmadi? Geliyorlar bize sikayet
ediyorlar hani. Misafirler maske takmadi vs. Aslinda bu ¢ok giizel bir sey ger¢ekten. Ama bu

sefer kavgaya yol agiyor viriis nedeniyle.” (5. Goriisme. Tiirk Pazart Temsilcisi)

Temsilciler, ekonomik sorunlarin ve hastaliga yakalanma korkusunun “psikolojik

acindan yipratici ve endise verici” oldugunu dile getirmektedir.
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“Hani moralman, psikolojik olarak is olarak nakit olarak maddi olarak her tiirlii

etkiledi yani.” (3. Goriisme. Ingiliz Pazar: Temsilcisi)

“Yani is konusunda etkisi oldu tabii gergekten dogru. Ama insanmin sosyal ve aile
yasantisina da c¢ok etkisi oldu kesinlikle. Insanlar uzun zamandir c¢alismadigi icin
psikolojileri bozuk. Her sey maddiyat degil diyoruz ama bazen de maddiyat ben sahsim yine
kredilerim vardi odeyemedim. Ondan sonra tabii ¢alisamadik haliyle. Calisamama
maddiyatin disinda ¢alismamanin psikolojisi de ¢ok kotii oldu haliyle. Cok etkiledi.” (11.

Goriisme. Fransiz Pazari Temsilcisi)

“Suan ben otelde ¢alisiyorum. Ben temmuz ayinda aslinda biraz daha diistiigiinde
sayilarin ¢alismaya baslamistim otelde yani soyle siirekli zaten bir korku halindesiniz.
Ctinkii bir giinde belki onlarca yiizlerce misafir ile temas halinde kaliyorsunuz. Yani her
verden misafirler geliyor size. Bir evin i¢inde her giin ayni kisiyi gormek gibi degil bu,
giinde her yerden Diinya’nin her yerinden misafirle birebir diyalogda kaldiginiz igin yani o
yiizden stirekli bir korku hakim, o da insanin psikolojisini etkiliyor tabi yani her seyden énce
ben hasta olursam yammdakine bulastirirsam veya ya eve dondiigiimde anneme babama
bulastirirsam korkusu o yiizden tabii insani ¢ok derinden etkiliyor siirekli bir tedirgin

halinde ¢alisma rahat ¢alisamama durumu oluyor.” (17. Gériisme. Tiirk Pazar: Temsilcisi)

“Yani endise tasidik tiim ¢alisanlar, miisteriler keza oyle yani zor bir siiregti her
gittiginiz otelden geri dondiigiiniiz de ben kendimi hep sorguladim, nereye dokundum, ne
vaptim, kiminle yakin goriigtiim, yok goriismedim bugiin. Hep béyle kendimi sorgular
sekilde buldum, bu da uzun vadede insant yoruyor.” (19. Goriisme. Tiirk Pazar

Temsilcisi).
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4. SONUC ve ONERILER

Bu aragtirmanin amaci, seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligma sorunlarini saptamak
ve bu sorunlarm temsilcilerin sosyal yasamlarina yansimalarmi incelemektir. ilgili literatiir,
daha c¢ok turist rehberlerinin calismalarina odaklanmustir. Literatiirde seyahat acentasi
temsilcilerinin ¢alismalarini inceleyen bazi arastirmalar goriilmektedir. Bu arastirmalarda
temsilcilerin hizmet etkilesimleri (Adib ve Guerrier, 2001), cinsiyet yapis1 (Guerrier ve
Adib, 2004) duygusal emek (Guerrier ve Adib, 2003) satis isi (Efendi, 2008; Tiirker vd.,
2015; Tirker, 2016), kiiltiirel adaptasyon (Ergiin, 2012) ve iliskisel is (Aslan vd., 2019) gibi
konular iizerinde durulmaktadir. Baz1 arastirmalarda ise gogmen/yabanci is¢ilerin ¢alisma
sorunlart (Lordoglu, 2007; Lordoglu, 2009; Gokmen, 2011; Gokmen; 2018; Deniz ve
Ozgiir, 2010; Benli vd., 2019) kapsaminda acenta temsilcilerinin ¢aligma sorunlar1 kismen
ele alinmistir. Temsilcilere iliskin mevcut aragtirmalarda, ¢alisma sorunlart nicel arastirma
yontemleri ve Rus acenta temsilcileri 6rneklemi ile sinirlt sekilde incelenmistir (bkz. Senol
ve Aliyev, 2015; Yilmaz ve Oktay, 2018). Bu yonde, farkli turist pazarlarinda (Tiirk,
Alman, Rus, Fransiz, Ingiliz gibi) hizmet saglayan temsilcilerin ¢alisma sorunlar1 ve bu
sorunlarin temsilcilerin sosyal yasamlarma yansimalarinin, nitel arastirma yontemleriyle

derinlemesine incelenerek literatiire katk1 saglamasi hedeflenmistir.

Yiiriitiilen nitel aragtirma kapsaminda, toplamda farkli turist pazarlarinda calisan 24
seyahat acentas1 temsilcisiyle yari-yapilandirilmig goriisme gergeklestirilmistir. Ana veriler,
yari-yapilandirilmig  goriisme sonuglarmma dayanmaktadir. Ancak yari-yapilandiriimig
goriismeler, veri toplama siirecinde alanda tutulan kisa notlar ile desteklenmistir. Boylece,
veri kaynaklarinda ¢esitlilik saglanmigtir. Yar1 yapilandirilmis goriismelerde; temsilcilerin
isi tercih nedenleri, temsilcilerin sahip olmasi gereken nitelikler, calisma siiregleri,
temsilcilerin ¢alisma siirecinde sik ve yogun etkilesim igerisinde oldugu paydaslari ile (is
arkadaslar1, operasyon calisanlari, otel calisanlar1 ve turistler) iliskileri, ¢alisma siirecinde
yasadiklar1 sorunlar, caligma sorunlar1 ve Orgiitsel unsurlar, ¢alisma sorunlarinin sosyal
yasama yansimalari ve COVID-19 doneminde karsilasilan ¢alisma sorunlari gibi konular

tizerinde durulmustur.

Temsilcilerin isi tercih nedenleri kapsaminda; egitim ve staj, sosyal hissetmek,
yabanci dil avantaji, maddi kazang, prestij ve serbest calisma olmak {izere 5 alt tema
saptanmistir. Bu noktada, 6zellikle i¢ pazarda hizmet saglayan acenta temsilcilerinin egitim
alanlariin turizm olmasi sebebiyle yaz staj donemlerinde gecici bir siire ile bu ise
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yoneldikleri tespit edilmistir. D1 turizm pazarinda hizmet saglayan acenta temsilcilerinin

ise, isi meslek edindikleri ve daha uzun siireli ¢alistiklar1 bulgulanmistir.

Temsilcilerin sahip olmasi gereken niteliklere bakildiginda; bilgi donanimi, sakinlik
ve sabir, yabanci dil bilgisi, iletisim becerisi, ikna yetenegi ve 6z giiven, gliler yiiz ve i1yi

insan iligkileri, prezantabl ve pratik olma seklinde 7 alt tema belirlenmistir.

Seyahat acentast temsilcilerinin ¢alisma siirecinde yasadiklar1  sorunlarin
anlagilabilmesi amaciyla oncelikle temsilcilerin sagladiklari hizmetler incelenmistir. Bu
yonde, seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligma siireci igerisinde “Otel Rehberligi, Transfer
Rehberligi ve Tur Rehberligi” olmak tlizere 3 farkli alanda hizmet sagladiklar1 saptanmistir.
Bu bulgular, Senol ve Aliyev (2015) ile Yilmaz ve Oktay’in (2018) Rus pazarinda ¢alisan
seyahat acentasi temsilcileri lizerine yliriittiikleri arastirmanin sonuglar ile Ortiismektedir.
Nitekim s6z konusu arastirmalarda da temsilcilerin “Otel, Transfer ve Tur Rehberligi”
olmak {iizere 3 alanda hizmet sagladiklar1 goériilmektedir. Temsilcilerin ¢aligma siirecinde
istlendikleri roller, etkilesim kurdugu kisiler ve karsilastiklart sorunlar, hizmet sagladiklari
alana gore (otel-transfer-tur) farklilasabilmektedir. Ornegin temsilciler otel rehberligi
hizmetlerinde; turistlere tatil siirecinde ihtiya¢ duyduklar1 bilgileri (otel, destinasyon ve
cevri gezileri hakkinda) saglama, turistlerin sorunlari ile ilgilenme ve giiniibirlik tur satisi

yapma gibi gorevler tistlenmektedir.

Dig ve i¢ turizm pazarlarinda otel rehberligi hizmeti saglayan temsilcilerin
caligmalarinda ise bazi farkliliklar saptanmistir. Dis pazardaki temsilcilerin turistlerle ilk
etkilesim sagladiklar1 “info (bilgilendirme) toplantilarina” y6nelik bulusma saatleri planh
sekilde transfer siirecinde turistlere iletilmektedir. Boylece temsilciler, turistler ilgili saatlere
uydugu siirece toplantilarin1 gergeklestirebilmektedir. Ancak i¢ pazardaki temsilciler,
genellikle otele kendi imkéanlariyla gelen turistlere ulasmak igin daha fazla ¢aba
gostermektedir. Ornegin i¢c pazardaki temsilciler, turistlerle otele giris aninda denk
gelebilmek i¢in uzun saatler resepsiyon Oniinde ayakta beklemekte, telefon araciliiyla
turistlere ulasmaya calismakta veya turistlerin tatil siirecinde otel igerisinde dolasarak
(havuz ve plaj kenarinda vs.) onlarla iletisim saglamaya ¢alismaktadir. Ancak bir¢ok otel
yonetiminin tesis igerisinde dolagsmayi yasaklamasi, temsilcilerin isini zorlastirmaktadir.
Otellerin, temsilci-turist iliskisini kisitlamasina yonelik tutumunun ise otel isletmelerinin

total kurum 6zellikleriyle (Harrison ve Lugosi, 2013) iliskili oldugu goriilmektedir.
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Otel rehberligi hizmetlerinde, temsilcilerin ve seyahat acentalarinin en 6nemli ek
gelir kaynagi tur satiglaridir (Caber ve Albayrak, 2016). Nitekim ¢ogu zaman tur
satislarinin acentanin hizmet odakli anlayisinin 6niine gectigi bulgulanmistir. Buna karsin
temsilciler, baskici bir tur satis yaklasimindan kaginmaktadir. Bu sonuglar, Aslan ve
Aslan’in (2019) seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligmalarini iligkisel is baglaminda ele
aldiklar1 arastirmanin bulgular ile 6rtiismektedir. Temsilcilerin ¢alisma siirecinde sorumlu
olduklar1 otellerin kalitesi ve biiylikliigliniin tur satis silirecinde etkili oldugu ise bu

arastirmada ortaya konmustur.

Transfer rehberligi hizmetlerinde temsilciler, turistleri havalimaninda karsilayarak
konaklayacaklar1 otellere ulasimini saglamaktadir. Benzer sekilde, tatil bitiminde ise
turistlerin konakladiklar1 otellerden havalimanina doniisiinde gorev almaktadirlar. Bu
noktada, turistlere temelde ulasim hizmeti sunulmaktadir. Temsilciler, seyahat acentasinin
diizenledigi giiniibirlik turlarda (tekne turlari, Efes ve Pamukkale gibi kiiltiirel turlar) gorev
almaktadir. Bu stirecte ise, turistlerin tur programi dahilinde otellerden alinmasi gibi
operasyonel faaliyetlere yardimci olma, turun gerceklesmesi asamasinda meydana
gelebilecek sorunlarla ilgilenme ve tur hakkinda turistlere bilgi verme gibi hizmetler

3

saglamaktadirlar. S6z konusu turlarda seyahat acentasi temsilcileri genellikle “yardimer”
pozisyonunda bulunmaktadir. Ozellikle kiiltiirel turlarda yasal olarak profesyonel turist
rehberlerinin gorev almasit gerekmektedir. Ancak, Yilmaz ve Oktay (2018. 115)
gerceklestirdikleri aragtirmada temsilcilerin yabanci dil avantajindan dolayr bu turlarda
“birinci rehber” olarak da gorev alabildigini bulgulamis ve s6z konusu durumun hem
mevzuat acisindan sorun olduguna hem de profesyonel turist rehberlerinin istihdami yonelik
haksiz rekabet ortami olusturduguna vurgu yapilmistir. Bahsedilen durum, her ne kadar bu

aragtirmanin odaginda yer almasa da “profesyonel turist rehberleri” agisindan 6nemli bir

sorun olarak goriilmektedir.

Budd’a (2016. 220) gore sosyal bir iliski olarak caligma kavramu, is arkadaglari,
miisteriler ve diger paydaslarin olusturdugu bir ag igerisinde insan etkilesimine ihtiyag
duyulan bir aktivedir. Bu diisiince 1s18inda, seyahat acentasi temsilcilerinin calisma
siirecindeki paydaslari olan, “is arkadaglari, operasyon calisanlari, otel caligsanlari ve
turistler” ile iliskileri incelenmistir. Temsilciler, s6z konusu paydaslar ile otel rehberligi
hizmetlerinde daha sik ve yogun iliski kurmaktadir. Bu sebeple, ¢alisma iligkileri otel

rehberligi hizmetleri baglaminda degerlendirilmistir. Bdylece, hem temsilcilerin paydaslar
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ile nasil ¢alisma diyalogu icerisinde oldugu hem de iliskilerdeki sorunlar ortaya konmustur.
Omegin, temsilcilerin is arkadaslar1 (farkli acentalardaki temsilciler dahil) ile olan
iliskilerine yonelik; yardimlasma, iletisim sorunu, satis rekabeti ve birbirinin miisterisine tur
satma olmak lizere 4 alt tema saptanmistir. Temsilcilerin seyahat acentasinin operasyon
calisanlariyla iliskilerine yonelik; tur fiyatlar1 ve indirim, turist ile yiiz yiizii iletisimde olma
ve samimi iligkiler olmak iizere 3 alt tema saptanmistir. Otel calisanlariyla iliskiler
kapsaminda; samimi iligkiler, tur paslama, tur satis sorunu ve bilgilendirme (info) zarflarinin
teslim sorunu olmak ftizere 4 alt tema ortaya konmustur. Bu noktada; animasyon, resepsiyon
ve garson gibi otel calisanlariin sokak acentalariyla kisisel anlagmalart ile tur satig
yapmasinin temsilciler agisindan 6nemli bir sorun oldugu tespit edilmistir. Ayrica, hem
operasyon calisanlariyla hem de otel ¢alisanlartyla “samimi iliskiler” kuran temsilcilerin

calisma stireclerini daha kolay yonetebilmeleri dikkat ¢ekici bir bulgu olarak saptanmistir.

Otel calisanlarinin seyahat acentasi temsilcilerine yonelik bakis agilar1 da bu
arastirma kapsaminda ele alinmistir. Otel calisanlari, seyahat acentasi temsilcilerini tur
satma amaciyla gorevli bir pazarlama calisani olarak gorebilmektedir. Restoran kismindaki
calisanlar ise, temsilcilerin oteldeki yeme-igme olanaklarindan faydalanmasindan rahatsiz
olmakta ve temsilcilere yonelik olumsuz bakis acisi sergilemektedir. Bununla birlikte,
temsilcileri oteldeki sorunlarin ¢6ziimiinde is ortaklar1 olarak goren c¢alisanlar da
bulunmaktadir. Kisaca, temsilcilere iligskin bakis agisinin oteldeki departmanlara ve bu

departmanlarda gorev alan calisanlarin goriisiine degiskenlik gosterdigi bulgulanmustir.

Temsilcilerin turistlerle iligkilerine yonelik; bilgi saglama, tatilin iy1 ge¢mesini
saglamak, turistin asir1 hizmet beklemesi, turistin yaninda oldugunu hissettirmek ve
arkadaslik kurmak olmak iizere 5 alt tema saptanmistir. Bu noktada, 6zellikle turistin asir1
hizmet beklentisi konusunda yabanci ve yerli turistler arasinda farklilik oldugu saptanmustir.
Nitekim i¢ pazarda hizmet saglayan bir¢ok katilimei, Tiirk turistlerin agir1 hizmet beklentisi
icerisinde olmasi sebebiyle islerini zorlagtirdigini ifade etmistir. Buna karsin, dis turizm
pazarlarinda hizmet saglayan temsilciler boyle bir sorunu dile getirmemistir. Boylece,
temsilcilerin ¢aligmalarinin hizmet sunduklar1 pazarin niteligine gore degisebildigi ortaya

konmustur.

Seyahat acentas1 temsilcilerinin ¢alisma sorunlari; otel rehberligi hizmetleri, transfer
rehberligi hizmetleri ve tur rehberligi hizmetleri olmak tlizere 3 boyut altinda incelenmistir.

Otel rehberligi hizmetlerinde yasanan sorunlar; seyahat acentas1 kaynakli, otel kaynakli ve
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kirli isler (dirty works) olmak {izere 3 alt temaya ayrilmistir. Otel rehberligi hizmetlerinde
seyahat acentas1 kaynakli yasanan ¢alisma sorunlar1 kapsaminda; ¢alisma saatleri, 24 saat
ulagilabilir olmak, kotii otellerden sorumlu olmak, otellere ulasim, info (bilgilendirme)
saatleri, ekipman eksikligi, rezervasyon hatasi, satig baskisi, fiziksel yorgunluk, psikolojik
yorgunluk ve stres olmak iizere 10 alt tema saptanmistir. Temsilcilerin ¢alisma sorunlarina
odaklanan bazi arastirmalarda (bkz. Yilmaz ve Oktay, 2018), uzun ve diizensiz ¢aligma
saatlerine dikkat ¢ekilmistir. Ancak temsilcilerin “24 saat ulasilabilir olma” durumu, sanayi
sonrast donemde esnek orgiitlerin calisma saati kavramini yok etmesini (Oren ve Yiiksel,
2012) gostermesi acisindan bu ¢alismada ortaya ¢ikan dnemli bir bulgudur. Bunun yani sira,
acentanin temsilcilere tizerinde uyguladigi “satig baskisi” da bu ¢aligma kapsaminda ortaya
¢ikan yeni bir bulgudur. Otel kaynakli sorunlara iliskin, ¢aliganlarin yabanc dil eksikligi ve
otel kalitesi olmak {izere 2 alt tema ortaya ¢ikmistir. Temsilcilerin ¢aligma siirecinde
ugrastiklar kirli igler (dirty works) kapsaminda ise; insanlarla ugrasmak, sarhosluk, taciz
(turistin ugramasti), saglik, 6liim ve yaralanma, hirsizlik, siddet/kavga, 6zel hayat sorunlari
olmak iizere 8 alt tema ortaya konmustur. Kirli islere yonelik bulgular, Guerrier ve Adib’in
(2009) temsilciler tizerine gergeklestirdigi arastirmanin sonuglari ile 6rtlismektedir. Ancak,
ozellikle hirsizlik, 6liim, taciz ve 6zel hayat sorunlarina iliskin yeni bulgular bu arastirma

kapsaminda ortaya konmustur.

Transfer rehberligi hizmetlerinde yasanan sorunlar; operasyonel, soforlerle iliskiler
ve fizyolojik sorunlar olmak iizere 3 alt temada incelenmistir. Operasyonel sorunlar
kapsaminda; rotar, ‘bagaj ve zaman’, turistin bekletilmesi olmak {izere 3 alt tema
bulgulanmistir. Soforlerle iliskilerde; kaba davramig, soforiin yorgunlugu, satis, bahsis,
temsilcinin cinsel nesne olarak goriilmesi, iletisim (dil) ve mola olmak iizere 7 alt tema
ortaya cikmustir. Literatiirdeki bazi arastirmalarda (bkz. Lordoglu, 2009), temsilcilerin
calisma siirecinde turistler tarafindan taciz edildikleri bulgulanmistir. Bu arastirma
kapsaminda ise Onceki arastirmalardan farkli olarak, kadin acenta temsilcilerinin soforler
tarafindan cinsel nesne olarak goriildiigii ortaya konmustur. Fizyolojik sorunlara iligkin;
stres, fiziksel yorgunluk, °‘diizensiz uyku ve beslenme’ olmak ilizere 3 alt tema

bulgulanmastir.

Tur rehberligi hizmetlerinde yasanan sorunlar; seyahat acentas1 kaynakli ve ¢alisma
paydaslar1 kaynakli olmak {izere 2 temada incelenmistir. Seyahat acentasindan kaynakl

sorunlar, yogun calisma ve tur planlama hatalari olmak iizere 2 alt temaya ayrilmistir.
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Calisma paydaslar1 kaynakli (sofor, turist ve is arkadaslari) sorunlara yonelik; soforiin bilgi
(yol) eksikligi, turistin gecikmesi, turistin kaybolmasi ve turistin eksik bilgilendirilmesi

olmak tizere 4 alt tema ortaya konmustur.

Seyahat acentas1 temsilcilerinin ¢alisma siirecinde yasadiklar1 sorunlar ve bu
sorunlarin temsilcilerin sosyal yasamlarina yansimalart bu arastirma kapsaminda
incelenmistir. Ornegin, calisma siirecindeki belirli (¢alisma saatleri, yogun calisma, fiziksel
yorgunluk, stres, otel sorunlari, 7/24 ulasilabilir olma) sorunlarin, temsilcilerin sosyal
yasamlarina yansimalarina iliskin; dinlenme sorunu, belirsiz yasam, dengesiz yasam, aile
0zlemi, psikolojik yorgunluk ve tiikenmislik, otel-ev arasinda sikisma, arkadaslarla vakit
gecirememe, aileyle vakit gecirememe, sosyal yasamin kisitlanmasi seklinde 9 alt tema
ortaya konmustur. Ozellikle yogun ve belirsiz galisma saatleri, insanlarin tiim yasamini
caligma hayatina bagimli hale getirmektedir (Thebaud-Mory, 2017). Elde edilen bulgular
calisma siirecinde yasanan sorunlarin, sosyal yagam ve aile yasamina yonelik diizen bozucu
sonuclarint gostermektedir. Bu arastirma, ¢alisma sorunlarini sosyal yasam baglaminda ele
almas1 bakimindan 6nceki aragtirmalardan farklilasmakta ve sonuclari ilgili literatiir ve
sektor icin Onem tasimaktadir. Calisma siirecinde yasanan sorunlarin, temsilcilerin ¢alisma
motivasyonu ve isten ayrilma niyetine yansidig1 da bulgulanmistir. Ornegin, operasyonel
sorunlar, tur satis baskis1 ve turistlerin asir1 hizmet beklentisi gibi durumlar temsilcilerin
calisma motivasyonuna olumsuz yansimaktadir. Bunun yani sira ¢esitli ¢calisma sorunlari
(diizensiz ¢aligma saatleri, belirsiz yasam ve barinma olanaklarinin yetersizligi, fiziksel ve
psikolojik yorgunluk, satis baskisi, otelde ¢ikan sorunlar, stres), temsilcilerin sezon
igerisinde veya sonunda isten ayrilmayi diisiinmesine yol agmaktadir. Deginilen sorunlardan
dolay1 isten fiili olarak ayrilan herhangi bir katilimciya rastlanmamasina karsin seyahat

acentas1 yoneticilerinin bu durumu goz oniinde bulundurmasi énem tagimaktadir.

Bu aragtirma verilerinin ¢ogunlugu, COVID-19 pandemisinin yasandig: siiregte elde
edilmistir. Temsilcilerin COVID-19 siirecinde yasadiklar1 ¢alisma sorunlarina iliskin; saglik
riski, is ve gelir kaybi, tur satis sorunu, is yikii, materyallerin kullanimi1 (maske, eldiven
vb.), otellerin pandemi kurallarina uymamasi, turistler arasinda gerginlik, psikolojik
yipranma ve endise olmak lizere 8§ alt tema saptanmistir. Literatiirde temsilcilerin COVID-
19 siirecindeki sorunlarini ele alan bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu baglamda, s6z konusu
bulgular ilgili literatiir ve sektor agisindan 6nem tasimaktadir. Arastirmadan elde edilen

sonuclar 15181nda, gelecekteki benzer aragtirmalar i¢in getirilen oneriler soyledir.
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e Bu aragtirmanin 6rneklemi, Kusadasi’ndaki A grubu seyahat acentalarinda istihdam
edilen temsilcilerden meydana gelmektedir. Arastirmacilar, gelecekte diger turistik
destinasyonlarda (Antalya, Bodrum ve Cesme gibi) istthdam edilen seyahat acentasi

temsilcilerinin ¢aligmalarini inceleyebilir.

e Bu arastirmanin ana verileri, yari-yapilandirilmis goriismelere dayanmaktadir.
Gorlisme verileri ise, alanda tutulan kisa notlar ile desteklenmistir. Gelecekteki
benzer arastirmalarda, goriismelere ek olarak katilimer goézlem tekniginin

kullanilmas1 ayrintili verilerin elde edilmesini saglayacaktir.

e Bu aragtirmada, temsilcilerin yasadiklar1 sorunlarin ¢alisma motivasyonuna ve isten
ayrilma niyetine yansidigi bulgulanmistir. Gelecekteki aragtirmacilar, calisma
sorunlart ve Orgiitsel unsurlar arasindaki iliskileri nicel arastirma ydntemleriyle

inceleyerek sonuglarin genellenebilirligini saglayabilir.

e Gelecek aragtirmalarda temsilcilerin calismalari, paydaslarin (yoneticiler, otel
calisanlari, turistler gibi) bakis agisiyla ele alinabilir. Ornegin, temsilcilerin

caligmalarinin turist memnuniyetini nasil etkiledigi arastirilabilir.

e Arastirma kapsaminda katilimcilar, seyahat acentasi temsilcisi olarak ¢alismanin
bazi olumlu yonlerini (yeni kiiltiirler ve insanlar tanimak gibi) dile getirmistir. Bu
yonde, gelecekteki arastirmalarda temsilci olarak ¢alismanin olumlu y6nleri tizerinde

durulabilir.

e Gelecek arastirmalarda, teknolojik gelismelerin temsilcilerin ¢alismalarma iligskin
olas1 etkileri detayli olarak incelenebilir. Nitekim bu arastirmada bazi katilimcilar,
teknolojik geligsmelerin temsilcilerin ¢aligmasini olumsuz etkilemeyecegini ve insan

faktoriine olan ihtiyacin devam edecegini dile getirmistir.
Seyahat acentasi yoneticileri i¢in getirilen Oneriler ise sunlardir.

e Arastirmanin sonuglari, seyahat acentast temsilcilerinin ¢alisma kosullarinin
iyilestirilmesi gerekliligini acikca ortaya koymaktadir. Ozellikle calisma saatleri
konusunda diizenlemelerin yapilmas1 gerekmektedir. Gerekli iyilestirilmesin

yapilmasi, temsilcilerin sosyal yagamlarini rahat siirdiirmesini de saglayacaktir.

e Temsilcilerin, ¢alisma siirecinde karsilastiklar1 ana sorunlardan biri satis baskisidir.
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Satis baskisi, temsilcilerin ¢aligma motivasyonuna da olumsuz yansimaktadir.
Seyahat acentas1 yonetimleri tur satis konusunda baskici bir yaklagim yerine motive

edici olumlu yaklasimlar benimseyerek satis ¢cabalarinin arttirilmasini saglayabilir.

e Seyahat acentas1 yoneticileri, temsilcilerin ¢alisma siirecinde turistlerin kirli igleri
(dirty works) ugrastigini (sarhosluk, taciz, hirsizlik, 6liim ve yaralanma, turistin 6zel
hayat sorunlar1 gibi) goz Oniine almalidir. Bu yonde, temsilcilerin gorev ve

sorumluluklarinin belirgin sekilde tanimlanmasi gerekmektedir.

e Temsilcilerin yasadiklar1 c¢alisma sorunlarinin, isten ayrilma niyetine olumsuz

yansidigi géz Oniine alinmali ve bu konuda iyilestirmeler saglanmalidir.

e Temsilcilerin, transfer rehberligi hizmetlerinde soforlerle olan iliskileri seyahat
acentas1 yonetimi tarafindan kontrol edilebilir. Temsilci-sofor iligkilerine hakim
olunmasi, ortaya koyulan sorunlarin (mola-iletisim-bahsis gibi) ¢6ziimiine katki

saglayacaktir.

e Temsilcilerin transfer siirecinde fizyolojik sorunlar da yasamaktadir. Caligma
saatlerine getirilecek diizenlemeler, temsilcilerin daha diizenli uyku ve beslenme

bigimlerine sahip olmasina katk1 saglayacaktir.

e Transfer hizmetlerinde operasyonel planlamalarin daha dikkatli gerceklestirilmesi
temsilcilerin  turistlerle sorun  yasamasinin  Oniine  gececektir.  Transfer
planlamasindan dolayr turistlerin havalimaninda gereginden fazla bekletilmesi,

dikkat edilmesi gereken noktalardan birine ornektir.

e Giintibirlik turlara iligkin planlamalarin daha 6zenli gergeklestirilmesi ve tur
oncesinde tura cikacak olan ara¢ sofOriiniin bilgi ve becerisinin kontrol edilmesi

temsilcilerin ¢alismalarini kolaylastiracaktir.

e COVID-19 salgmn siirecinde faaliyetlerini siirdiiren seyahat acentalar1, temsilcilerin
yasadigr saglik riskini g6z Oniline alarak o©zel saglik sigortast uygulamalari
gelistirebilir. Bunun yan1 sira ¢alisma ortagi olduklar1 otel isletmelerinin pandemi
kurallarina ne derece uyduklar1 noktasinda hassasiyet gostermeleri, temsilcilere daha
giivenli ¢aligma ortami saglayacak, turistler i¢in de daha gilivenli bir tatil ortami

yaratacaktir.
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