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Keywords

Bu arastirmanin amaci, seyahat acentas: temsilcilerinin ¢aligma siirecinde yasadiklari
sorunlar1 incelemektir. Literatiirde temsilcilerin c¢aligmalarint inceleyen yeterli sayida
arastirma olmadigt goriilmektedir. Mevcut arastirmalar, daha ¢ok profesyonel turist
rehberlerinin ¢aligmalarina odaklanmakta ve temsilcilerin ¢aligmalart goz ardi edilmektedir.
Bu baglamda, arastirma kesifsel bir nitelik tagimaktadir. Aragtirma kapsaminda, toplamda
i¢ ve dis turizm pazarlarinda galisan 24 seyahat acentasi temsilcisiyle yari-yapilandirilmig
goriismeler gerceklestirilmistir. Goriisme verileri, arastirma sahasinda alinan kisa notlar ile
desteklenmistir. Elde edilen veriler, igerik analizi teknigiyle ¢o6ziimlenmistir. Temsilcilerin
calisma siirecinde karsilastiklar1 sorunlar, hizmet sagladiklar1 ii¢ alan (otel-havalimani
transferleri ve giiniibirlik turlar) iizerinden incelenmistir. Bdylece, temsilcilerin ¢aligmakta
olduklar1 seyahat acentasi, calisma siirecinde sorumlu olduklari oteller ve calisma
paydaslarindan kaynakli yasadiklar1 sorunlar detayl bir sekilde incelenmistir. Ornegin,
Post-Fordist donemdeki esnek iiretim bigiminin bir sonucu olan esnek ¢aligma saatlerinin,
temsilcilerin tiim hayatlarint ise bagimli hale getirmesi énemli sorunlardan biri olarak
saptanmistir. Temsilcilerin COVID-19 salgimi siirecinde yasadigi caligma sorunlar1 da bu
aragtirma kapsaminda ele alinmistir. Arastirma sonuglari, temsilcilerin ¢aligma kosullarinin
iyilestirilmesi gerektigini acgik¢a ortaya koymustur. Arastirma, seyahat acentasi
yoneticilerine ve gelecek arastirmalara getirilen 6nerilerle son bulmustur.

Abstract

Tourism sector
Work

Travel agency representatives

Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

The purpose of this research is to determine the working problems of travel agency
representatives. 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. The problems faced by the representatives during
the working process were investigated 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 work for, the hotels they are responsible for during the work
process, and their work stakeholders were investigated in detail. For example, it has been
identified as one of the important problems that flexible working hours, which are a result
of the flexible production style in the Post-Fordist period, make representatives dependent
on work for their entire lives. The working problems experienced by the representatives
during the COVID-19 outbreak are also investigated within the scope of this research. The
research results clearly demonstrated that the working conditions of representatives need
to be improved. The research ended with suggestions for travel agency managers and future
research.
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GIRIS

Seyahat acentas1 temsilcileri, destinasyonlarda turistlere refakat hizmeti saglayan, tatilleri siirecinde turistlerin
istek ve ihtiyaclari ile ilgilenen ve ayni zamanda turistlere; jeep safari, rafting, hamam turu, gece turu, tekne turu gibi
giinliik tur satislar1 yapmakla sorumlu olan karsilayici acenta personelleridir. Gorev tanimlar1 geregi turistler ile
stirekli etkilesim halinde bulunmaktadirlar (Tiirker, 2016). Temsilcinin ¢aligma siirecinde yasadigi herhangi bir
sorunu veya olumsuzlugu turiste yansitmasi turist iizerinde memnuniyetsizlik yaratma potansiyeline sahiptir. S6z
konusu memnuniyetsizligin Tiirkiye turizm sektorii igin olumsuz etkileri olacaktir (Yilmaz & Oktay, 2018: s.107).
Bu yonde, seyahat acentasi temsilcilerinin calisma siireclerinin incelenmesi ve yasadiklar1 “ger¢ek” sorunlarin

belirlenmesi 6nem tasimaktadir.

Gergeklestirilen literatiir taramasi sonucunda “seyahat acentasi temsilcileri” 6zelinde yeterli sayida arastirma
olmadig1r belirlenmistir. Acenta temsilcilerine iligkin literatiirdeki aragtirmalarda, acenta temsilcilerinin
calismalarinin hizmet etkilesimleri (Adib & Guerrier, 2001), cinsiyet yapis1 (Guerrier & Adib, 2004), duygusal emek
(Guerrier & Adib, 2003), satis isi (Efendi, 2008; Tiirker vd., 2015; Tiirker, 2016), kiiltiirel adaptasyon (Ergiin, 2012)
ve iliskisel is (Aslan vd., 2019) gibi konular 6zelinde incelendigi tespit edilmistir. Baz1 arastirmalarda ise gb¢gmen ve
yabanci iscilerin ¢aligma sorunlar1 (Lordoglu, 2007; Lordoglu, 2009; Ekiz Gokmen, 2011; Ekiz Gokmen; 2018;
Deniz & Ozgiir, 2010; Benli vd., 2019) ile iliskili olarak acenta temsilcilerinin ¢aligma sorunlarina da dikkat

cekilmistir.

Literatiirde direkt olarak acenta temsilcilerinin ¢alisma sorunlarini inceleyen ¢ok az sayida arastirma mevcuttur
(Senol & Aliyev, 2015; Yilmaz & Oktay, 2018). S6z konusu arastirmalar ise, temsilcilerinin ¢aligma sorunlarini nicel
desenli tiimdengelimsel yontem ve Rus acenta temsilcileri érneklemi ile sinirli olarak incelemistir. Ancak, farkl
pazarlarda (Alman, Tiirk, Ingiliz ve Fransiz gibi) calisan temsilcilerin ¢alisma sorunlari, ¢alisma siirecinin hizmet
sunulan pazarin niteligine gore nasil sekillendigi, temsilcilerin ¢aligma siirecinde diger paydaslar ile iligkileri (otel
calisanlari, acenta operasyon calisanlari, is arkadaglar1 ve turistler gibi) ve yasadiklari sorunlara iliskin bilinenler
sinirlidir. Bu arastirma ¢aligma kavraminin ¢ok disiplinli yaklasimi ile temsilcilerin ¢aligma siireglerinde bilinmeyen
noktalar1 agiklayarak derinlemesine inceleme amaciyla tiimevarimsal bir yaklagimla nitel desende planlanmistir. Bu

yonde, arastirmanin kesfedici niteligiyle ilgili literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir.
Kavramsal Cerceve
Calisma Kavramm

Calisma kelimesi, eski Hint-Avrupa dilinde “yapmak” anlamimi igeren “werg” kelimesine dayanmaktadir.
Kokenbilim olarak ise enerji (is basinda olmak), uyusukluk (isin olmamast), alerji (¢aligmaya kars1 olmak), sinerji
(birlikte ¢alismak), ayin (kamusal i) ve organ (bir arag) kelimeleri ile iliskilidir (Budd, 2016: s.14). Latince “ceza”
anlammi tasiyan “labor” Fransizcada “labour”, emek, caba, zahmetli is anlamima gelmektedir. Bu durum,
Ingilizcedeki “labour” kelimesi icin de gecerli olmaktadir (Lafargue, 2019: .17). Budd (2016), calismanin ne oldugu
tizerine disiiniiliirken olduk¢a kapsamli bir yaklasima ihtiya¢ olduguna dikkat ¢ekmektedir. Literatiirde farkli
diistiniirler calisma kavramu tizerine farkli tanimlamalar ortaya koymaktadir. Giddens (2008) galismayi, “zihinsel ve
fiziksel ¢abanin harcanmasini gerektiren, insan gereksinimlerini karsilayan mal ve hizmetlerin iiretimini hedef alan

Odevlerin yerine getirilmesi” olarak ifade etmektedir. Lafargue (2019) genel olarak ¢aligmayi istihdam edilme, diger
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bir deyisle {icretli emek seklinde agiklamaktadir. Budd’a (2016) gore ise ¢alisma; nasil ge¢indigimiz, nasil maddi bir
diinya kurdugumuz, 6z-saygimizi ve sosyal kimligimizi nasil gelistirdigimiz veya yitirdigimiz, en azindan kendimiz
gibi bagkalariyla nasil etkilesimde bulundugumuz ve toplumun gii¢ dengesizligini nasil tecriibe ettigimizi
gostermektedir. Bu sebeple, Budd (2016) galismay1 tamamen insani bir aktivite olarak nitelemektedir.

Gorz (2019: s.279), her faaliyetin bir c¢aligma olmadigim1 ve her c¢alismanin O6deme karsiliginda
gergeklestirilmedigini ifade etmektedir. Bu yonde, Gorz (2019) calismayi “iktisadi amagli ¢alisma”, “ev i¢i ¢aligma
ve kendi i¢in calisma” ve “dzerk faaliyetler” olmak iizere ii¢ farkl: tiirde incelemektedir. iktisadi amagli ¢alisma, bir
gelir saglama amaciyla gerceklestirilen calismayr nitelemektedir. Ev ici calisma veya kendi igin ¢alisma, gelir
saglama amaciyla degil, temel hedefi ve yararlanicis1 dogrudan insanin kendisi olan bir sonu¢ amaciyla
gerceklestirilen calismay1 ifade etmektedir. Ornegin, yiyecek hazirlamak veya diinyaya cocuk getirmek ve
yetistirmek gibi (Gorz, 2019: s.280). Ozerk faaliyetler ise, kendi kendilerinin amaci olan faaliyetlerdir. Bu
faaliyetlerde 6zneler kendi egemenliklerini yasamakta ve kisi olarak kendilerini gergeklestirmektedir (Gorz, 2019:
s.217). Ozerk faaliyetler, gelistirici, zenginlestirici, anlam ve sevinci ifade eden biitlin faaliyetleri (sanatsal, felsefi,
bilimsel vb.) icermektedir (Gorz, 2019: s.281). Budd (2016) calismayi, “Bir Lanet, Ozgiirliik, Bir Meta, Mesleki
Vatandaslik, Izdirap, Kisisel Tatmin, Bir Sosyal Iliski, Baskalarina Bakma, Kimlik, Hizmet” olmak iizere on farkli

sekilde kavramsallastirarak, ¢aligma ile ilgili alternatif bakis ac¢ilarini da tanimlamistir.

Caligsma, igerisinde hayatimizi siirdiirdiigiimiiz diinyay1 sekillendirir. Calisma, diinya ile iligkimizin yani sira
toplumsal iligkilerimizi de yapilandirir. Sosyal yapilari, kiiltiirii ve esitsizlikleri hem yaratir hem de onlar tarafindan
yaratilir. Caligma, temel toplumsal iligkidir (Budd, 2016: 5.360; Méda, 2018: s.27). Budd (2016) ¢alismanin dinamik
ve tek bir kavramlastirmaya indirgenmeyecek kadar karmasik bir yapiya sahip oldugunu ve ¢ok disiplinli yaklagimin

takip edilerek ¢alismanin derin 6nemini yansitan zengin bir kavrayis olusturulmasi gerektigine dikkat ¢ekmektedir.
Tarihsel Siirecte Calisma

Yunan toplumunda ¢alisma, algaltict gorevlerle iligkilendirildigi i¢in degerli goriillmemistir. Yunan ¢agi, baska
faaliyetlerin gelisimi adina ¢alismanin yiiceltilmedigi toplumlarin bir idealini temsil etmistir (Méda, 2018: 5.38).
Cagdas anlamda ¢aligma fikri imalat kapitalizmi ile ortaya ¢ikmugtir. 18. yiizyila kadar ¢alisma kavrami, tiikketim
maddeleri veya yasamak i¢in ihtiya¢ duyulan ve ertesi gline bir sey birakmadan giinbegiin yenilenmesi gereken
hizmetleri iireten serflerle giindelikei is¢ilerin yaptiklari isi ifade etmistir (Gorz, 2019: s.31). Sanayi Devrimi dncesi
donem Avrupa acisindan incelendiginde tam bir catisma donemi oldugu gériilmektedir. Ingiltere’de 18. yiizy1lin son
donemleri tarimin 6n plana ¢iktigi, kirsal kesimde yasayan insanlar i¢in diisilk yasam standartlarimin ve gelir

esitsizliklerinin oldugu yillar olarak nitelendirilmektedir (Oren & Yiiksel, 2012: 5.47).

Insan giiciiniin yerini buhar giiciiniin almasiyla birlikte kiiciik zanaat ve atdlye iiretiminin yerini kitle iiretiminin
gerceklestirildigi fabrika {iretimi almigtir (Oren & Yiiksel, 2012: s.51). Fabrika sistemine gegis ile kapitalizm esas
kimligine sahip olmustur. Kapitalizmin gelisimiyle is¢iler, zorunlu olarak belirli bir iicret diizeyi lizerinden
fabrikalarda ¢aligmaya baslamislardir. Uretimde fabrika sistemine gecilmesi, iscilerin bir arada calistirilmasi ve
belirli bir disiplin altina alinarak denetlenmeyle baslamasina bagli olarak “Gzgiir” emegi ticretli iiretim araclar
sahiplerine bagimli hale getirmistir. Uretim araglarinda gergeklestirilen teknolojik yenilikler, iscilerin iiretim araglar1
tizerindeki denetimini ortadan kaldirmistir. Ayrica, iscilerin {iretim araglar1 ve sahiplerine olan bagimliligini arttiran
bir rol tstlenmistir (Aydoganoglu, 2011: s.14- 15; Kogak, 2015: 5.195; Castel, 2017: 5.299).
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Sanayi Devrimi sonrasi donemde, agir sanayi, fabrikasyon ve {iretime dayali ekonomiden hizmet ve bilgiye dayali
ckonomiye gegilmistir (Oren & Yiiksel, 2012: s.53). Bu yonde sanayi sonrasi toplum, imalat sanayisine azalan bir
sekilde bagimli; hizmet sektorii istihdamina daha fazla dayali ve 6zellikle enformasyon teknolojisiyle iligkili bir
toplum modelini ortaya koymaktadir. Bu gecis, kapitalist siirecin dogal bir gelisimi ve kapitalizmin bir asamasinin
bileseni olarak goriilmektedir (Strangleman & Warren, 2015: s.127). Bu dénemin en ¢arpici 6zelligi sanayi devrimi
doneminde ortaya cikan kas giiciinden zihin giiciine dogru yasanan déniisiimdiir (Oren & Yiiksel, 2012: $.53;
Giddens, 2008: s.815). Sanayi sonrasi toplumun diger bir 6zelligi ise Fordist iiretimden Post-Fordist iiretim siirecine
gecisin olduguna iliskin varsayimdir. Bazi yonetim kuramcilari, orgiitlerin degisen piyasa kosullarina karst uyum
saglayacak birtakim stratejileri benimsemeleriyle daha esnek olduklarini ve giderek bu esnek yapiya biirtinmeleri
gerektigini belirtmistir (Strangleman & Warren, 2015: s.128). Deginilen gelismeler, ¢alismanin geleneksel
anlamindan ayrilarak tele calisma ve evde calisma gibi alternatif ¢alisma modellerinin ortaya ¢ikmasima zemin
hazirlamistir. Alternatif calisma modelleri, emek piyasasina katiliminin kisith olan engelliler ve kadinlar i¢in firsatlar
saglamistir. Post-Fordist {iretim mantigina sahip esnek orgiitler, calisma saati kavramini yok etmistir. Boylece, ev

hayatinin is hayatina déniisiimii de gerceklesmistir (Oren & Yiiksel, 2012: s.54; Fleming, 2020: s.134).

Sanayi devrimi sonrasinda fiziksel giiclin yerini zihinsel gli¢ almistir. Boylece, zihinsel c¢alisma fiziksel
calismanin ikamesi konuma gelmis ve bilgiye dayali olan bilgi teknolojisi 6n plana ¢ikmistir. Bilgi ¢ag1 olarak
nitelendirilen bu gelisim siireci, “Ug¢ Sektdr Kanunu” seklinde isimlendirilen kalkinma donemlerine bir yenisi olarak
eklenmigtir. Boylece, kalkinmada tarim sektdriinden sanayi, hizmet ve “bilgi” sektoriine dogru doniisiim siireci s6z
konusu olmustur (Oren & Yiiksel, 2012: s.55). Kiiresellesmenin etkisiyle dzellikle gelismekte olan iilkelere yayilan

ve hizmete dayali turizm sektoriinde (Aykag, 2009: s.43) “caligma” konusu bir sonraki baslik altinda ele alinmugtir.
Turizm Sektoriinde Calisma

Turizm sektoriiniin kendine dzgii yapisal dzellikleri meveuttur. Ornegin, Diinyada ve Tiirkiye’de turizmi niteleyen
en 6nemli unsurlardan biri turizmin mevsimsel bir yapiya sahip olmasidir (Aykag, 2009: 5.29; Kozak vd., 2015: s.66).
S6z konusu yapisal 6zellik turizm sektoriinde calisanlar i¢in sorunlu bir durumu ortaya ¢ikarmaktadir. Nitekim
ozellikle deniz mevsiminin kisa oldugu turistik bolgelerde (6rnegin Kusadasi) calisanlar ortalama alt1 ay turizm
sektoriinde galisirken kalan zamanlarinda ise bagka bir is yapmak zorunda kalmaktadirlar. Bu durum, kayit dist
istthdamin artmasina sebep olmaktadir. Calisma sezonunun nispeten daha uzun oldugu bdlgelerde c¢alisanlarin
calisma siirelerinin daha uzun olmasina karsin kisa siireli isten ¢ikarmalar ve ticretsiz izinler gibi durumlarda
calisanlarin bagka bir is bulma imkanlar1 olmadig1 i¢in s6z konusu kisilerin durumu farkli bir sekilde zorluk

igcermektedir (Aykag, 2009: 5.30).

Turizm sektorii mevsimsel yapisi, kayit dist istihdam ve 6zgiin hizmetlerin sunumu igin gerekli 6zel emek
kosullartyla kendine 6zgii bir emek yapist olusturmaktadir. Boylece, kapitalist {iretim siirecinin somiirii iliskilerini
ve yarattig1 esitsizlikleri de somut bir bigimde gostermektedir. Turizmde c¢alisma iligkileri ve emek yapis1 is ve
eglence arasindaki sinirlarm belirsizliginden dolayi basite indirgenmekte ve turizm isi genellikle gergek bir i olarak
goriilmemektedir. Bu yonde, literatiirde turizm emegi/caligmas1 hak ettigi degere sahip olamamaktadir. Turizm
literatiirlinde genel egilim, insan kaynaklar1 yonetimi altinda emegin liretkenligi ve piyasa ekonomisi icerisindeki

etkinligini ilizerinedir. Ancak, emegin basit bir bigimde iiretim siirecinde bir girdi olarak ele alinmasi ve sosyal
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boyutunun gdz ardi edilmesi, genel olarak hizmet sektorii ve 6zelde turizm sektorii i¢in sorun arz etmektedir (Aykag,
2009: 5.32-33).

Seyahat Acentasi Temsilcilerinin Calisma Siirecleri

Acenta temsilcisi (represantative/rep), paket tur kapsaminda destinasyona gelen turistleri agirlayan, tatil
siireclerinin iyi gecmesi i¢in ¢aba gosteren ve bagl oldugu acentayi/operatorii temsil eden kisidir. Bu kisiler,
genellikle turistin geldigi yabanci iilke vatandaglari olmaktadir (Colakoglu vd., 2017: s.38). Bununla birlikte, yurtigi
pazarinda yerli turistlere hizmet saglayan Tiirk acenta temsilcileri de turizm sektoriinde ¢alismaktadir (Tiirker vd.,
2015; Aslan vd., 2019). Tirker vd. (2015: s.109), acenta temsilcilerini, “bir karsilayici acenta personeli olup,
turistlere tatil siiresince destinasyonda eslik eden, turistlerin tatillerinde yasayabilecekleri problemleri ¢ézme
sorumlulugu olan ve bunlarin yan sira karsilayict acentanin diizenlemis oldugu giinliik turlar1 turistlere satmakla
ylikiimlii olan personeller” seklinde tanimlamistir. Acenta temsilcisi ile rehber kelimesinin birbiri yerine kullanimi1
dogru degildir. Turist rehberi, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan kokartini almis nitelikli ve donanimli kisidir. Turist
rehberleri, sorumlu olduklar1 tur grubuna tarih, mitoloji ve benzeri konularda detayli bilgiler aktaran kiiltiir el¢ileridir
(Misirh, 2002: s.46). Temsilci ise belirtildigi tlizere destinasyona gelen turist gruplarina agirlama hizmetlerini

saglayan kisidir (Musirli, 2018: s.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 miidiirii ve benzeri ¢alisanlarindan ziyade temsilcileri gormekte ve onlar ile siki iligkiler kurmaktadirlar.
Turistler, temsilcilerin destinasyona iligkin tiim bilgilere ve sorunlarini ¢dzebilecek yeterli becerilere sahip olmalarini
beklemektedirler (Colakoglu vd., 2017: 5.38-39). Bununla birlikte, acenta temsilcilerinin sahip olmas1 gerektigi bazi
karakteristik 6zelliklerin ise, “iyi bir mizah anlayisi, gii¢lii bir kisilik, olumlu bir hayat goriisi, etkili iletisim becerisi”
oldugu ifade edilmektedir (Guerrier & Adib, 2003: 5.1407). Temsilciler, bir ¢alisma sezonu boyunca destinasyonda
kalmaktadir. Temsilcilerin, barinma giderleri seyahat acentasi tarafindan karsilanmaktadir (Colakoglu vd., 2017:
s.38). Ayrica, genellikle ¢alistiklart otelde iicretsiz yeme-igme hakkina sahiptirler (Guerrier ve Adib, 2003: 1406).
Ancak, temsilcilere saglanan agirlama olanaklarmin sagliga uygunluk agisindan yetersiz kaldigi ve bu konuda

sorunlarin yagandigi bilinmektedir (Yilmaz & Oktay, 2018: 5.122).

Temsilciler, seyahat acentasi orgiit yapisi igerisinde cesitli hizmetlerin saglanmasinda rol almaktadir. Ornegin,
havalimani transferlerini gerceklestirme, hos geldiniz toplantilar1 esnasinda otel ve destinasyon hakkinda bilgiler
aktarma ve turistlerin sikdyet ve sorunlarina iligkin ¢ozlimler iiretme gibi hizmetler bunlardan bazilaridir (Misirly,
2018: s.133). Acenta temsilcileri, ifade edilen hizmetlerin yan1 sira turistlerin “kirli isleri” (Hughes, 1951) ile de
ugrasmaktadirlar. Ornegin temsilciler, ¢alisma siirecinde turistlerin kaza sonucu yaralanma, 6liim, hastalik, sarhos
olma, asosyal davraniglar vb. sorunlan ile karsilagmaktadirlar. “Kirli igler” olarak ifade edilen bu sorunlar,
temsilcilerin mesleginin gizli bir yoniinii igermektedir (Guerrier & Adib, 2003: s.1409). Temsilcilerin haftanin yedi
giinii ve giiniin yirmi dort saati acil durumlara kars1 ulasilabilir olmas1 gerekmektedir (Igéz, 2011: $.268). Calisma
siiregleri, acenta tarafindan net bir ¢izgi dahilinde belirlenmemistir. Acenta, genel ¢ergeveyi belirterek kosullara gore
calisma siirecini sekillendirmektedir. Kisaca, temsilciler esnek ¢alisma pratiklerine sahiptir. Temsilcilerin ¢aligma

saatleri uzun ve diizensiz, isleri yorucu, sorumluluklari ise agir olmaktadir (Colakoglu vd., 2017: s.39). Ornegin,
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genellikle gece ge¢ veya sabahin erken saatlerinde gerceklestirilen havalimani transferleri bu kapsamdadir (Guerrier
& Adib, 2003: 5.1405).

Temsilcilerin ¢aligmalar1 i¢in genellikle otelin lobisinde bir masa ayrilmaktadir. Temsilcilerin en yogun
zamanlari, turist gruplarinin otele giris ve ¢ikis yaptig1 giinler olmaktadir (ig6z, 2011: 5.268). Bu ydnde, temsilcilerin
calisma siireclerindeki gorevlerinden biri turist gruplarinin otele giris yaptiklar1 giiniin ertesinde diizenledikleri hos
geldiniz toplantisidir. Temsilciler, hos geldiniz toplantilarinda turistlere otel, giiniibirlik turlar, yerel halkin 6rf ve
adetleri, aligveris olanaklari, 6zen gosterilmesi gereken davranig sekilleri, ara¢ kiralama ve doviz bozdurma
hizmetleri gibi konularda detayl bilgiler aktarmaktadirlar. Temsilciler, hos geldiniz toplantilar1 haricinde de belirli
zaman araliklarinda turistlerin olast sorunlarina ¢6ziim iiretmek i¢in otellere ziyaretlerde bulunmaktadirlar (Misirly,
2018: s.133; Colakoglu vd., 2017: s.40). Nitekim temsilciler birden fazla otelden sorumlu olduklari durumlarda giin
icerisinde diger otelleri de ziyaret etmektedirler (Ic6z, 2011: 5.268).

Temsilciler, tur satis isini diizenledikleri hos geldiniz toplantilarinda gerceklestirmektedir. Ancak bunun yani sira
temsilciler, tur satis1 yapmalari i¢in turistlerin kapilarini ¢alma veya onlara havuz kenarinda yaklagmalari i¢in tesvik
edilmektedir (Guerrier & Adib, 2003: s.1406). Ozellikle, giiniibirlik tur satiglar1 bir seyahat acentas1 i¢in énemli bir
ek gelir kaynagidir. Temsilciler, gergeklestirdikleri tur satislart ile kendi gelirlerini ve seyahat acentalarinin gelirlerini
arttirmada 6nemli rol tistlenmektedirler (Caber & Albayrak, 2018: s.19). Acentalar, temsilcilere gergeklestirdikleri
tur satiglar1 icin maaglarma ek olarak belirli diizeylerde satis komisyonu (genellikle yaklasik %5 civari)
saglamaktadirlar. Acenta yonetimi, temsilcilerin tur satiglar1 i¢in belirli dlciitlere gore (haftalik gelen turist sayisi
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 ¢calismalarini gézlemlemeleri tesvik edilmektedir (Guerrier ve Adib,
2003: 1406). Temsilciler, ¢alisma siirecinde turistler ile farkli etkilesimleri igeren ¢esitli roller iistlenmektedir.
Nitekim daha 6nce belirtilen havalimani transferinin gergeklestirilmesi, hos geldiniz toplantisi, tur satisi ve sorunlarin
¢oziimine iliskin stiregler, turist ile temsilci arasinda siki etkilesimler icermektedir (Guerrier & Adib, 2003: 5.1405).

Turist-temsilci arasindaki sik1 etkilesim, ¢alisma siireglerinin incelenmesi agisindan ayrica 6nem tagimaktadir.
Yontem
Arastirmanin Orneklemi

Nitel arastirmalarda kiigiik gruplarla ve derinlemesine yapilan bir arastirma modeli oldugu i¢in olasiliga dayali
olmayan (amagli) orneklem se¢im yontemi uygun olmaktadir (Kiimbetoglu, 2015: s.96). Amach oOrnekleme
yontemleri, zengin bilgiye sahip oldugu diisliniilen durumlarin derinlemesine incelenmesine ve pek ¢ok durumda
olgu ve olaylarin kesfedilmesine olanak saglamaktadir (Yildinm & Simsek, 2013: s.135). Derinlemesine bir
aragtirma ylrlitebilmek i¢in zengin bilgiye sahip orneklerin se¢imini (Layder, 2015: 5.85) amaglayan bu arastirma

kapsaminda kolay ulasilabilir durum ve kartopu 6rneklemelerinden yararlanilmstir.

Kolay ulasilabilir durum oOrneklemesinde arastirmaci kendisine yakin ve erisilmesi kolay olan bir durumu
segmektedir. Nitel arastirmada, maliyet ve ulasilabilirlik dikkate alinmasi gereken etkenlerdir. Bu noktada,
arastirmaci kolay ulasabildigi bir grubu arastirmaya dahil ettigi i¢in hiz ve maliyet gibi konularda fayda saglamaktadir

(Yildirnm & Simsek, 2013: 5.141; Neuman, 2000: s.248). Bu baglamda, arastirma alani olarak arastirmacinin sektor
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iligkilerinin bulundugu Kusadasi destinasyonun secilmesi katilimcilara ulagsma siirecini hizlandirmistir. Ayrica, veri
toplama siirecinde dogabilecek olan maliyetler (ulasim, konaklama vb. giderler) de en aza indirgenmistir. Bdylece,

ilk olarak kolay ulagilabilir durum 6rneklemesi kullanilmigtir.

Kartopu 6rnekleme, arastirmacinin problemine iliskin olarak zengin bilgi kaynagi olabilecek bireylerin se¢iminde
etkin olmaktadir (Yildirm & Simsek, 2013: s.139). ilk ulasilan bireyin verdigi bilgi 15131inda bir diger bireye
ulagilarak veri saglanmaktadir. Kartopu yonteminde ilk basta ¢ogu kimseyi tanimayan arastirmaci, bir kisiye
ulagmasinin ardindan bir bagka bireye yonlendirilmektedir. Yeterli bilgi saglanana kadar (doyum noktasi) devam
eden bu siire¢ (Kozak, 2015: s.119), kiiciik baslayan ancak 1slak karda yuvarlandik¢a daha biiyiik hale gelen ve ek
kar toplayan bir kartopuna benzetilmektedir (Neuman, 2000: s.275).

Bu aragtirma kapsaminda A grubu seyahat acentalarinda i¢ ve dis turizm pazarinda faaliyet gosteren 24 seyahat
acentasi temsilcisiyle yari-yapilandirilmis goriisme gergeklestirilmistir. Aragtirmacinin uzun yillar farkli seyahat
acentalarinda ¢aligsma tecriibesinin bulunmasi katilimcilara ulagilmasinda 6nemli katki saglamistir. Arastirmacinin is
iligkileri araciligiyla arastirma konusuna katk: saglayabilecek katilimcilarin bir kismina direkt olarak ulagsma firsati
saglanmis ve goriisme istegini kabul eden katilimeilar ile goriisiilmiistiir. ilerleyen siiregte, goriisiilen katilimcilardan
konu hakkinda bilgi sahibi olan ve katki saglayabilecek diger kisiler konusunda tavsiyelerde bulunmalar1 istenmistir.

Katilimer tavsiyeleri dogrultusunda diger katilimcilara ulasilmistir.
Yari1-Yapilandirilmis Goriisme Siireci

Aragtirma O6rnekleminde bulunan katilimcilarin, arastirma konusuna yonelik bilgi, duygu ve diisiincelerinin ifade
siireci olan goriisme, nitel aragtirmalarda yaygin kullanilan bir veri toplama teknigidir (Baltaci, 2019: s.374; Yiiksel,
2020: 5.547). Arastirmaci, goriismenin gerceklesecegi mekanin segiminde rahatsiz edici durumlardan arimdirilmig
sessiz bir ortamin tercih edilmesine 6zen gdstermelidir (Creswell, 2016: s.165). Bu arastirma kapsaminda
gergeklestirilen goriismelerin bazilari kafe ve benzeri mekanlarda, bazilari ise katilimcilarin kendi ¢aligma ortamlari
olan otellerde gergeklestirilmistir. S6z konusu goriismeler i¢in genellikle temsilcilerin ¢aligmalari i¢in ayrilan 6zel
kisimlarin veya lobi bar gibi mekanlarin segimine dikkat edilmistir. Boylece, katilimecilarin kendilerini daha rahat

hissedebilecekleri, samimi bir ortam olusturulmasi amaglanmigtir (Kiimbetoglu, 2015: s.108; Aslan, 2011: s.133).

Yari-yapilandirilmis goriisme siireci, 2019 yilinda baslamis ve 2021 yilinda sona ermistir. ilgili goriismeler,
ortalama 28 dakika siirmiistiir. Gorlisme, genellikle yiiz yiize yapilmasina karsin telefon veya benzeri aninda ses ve
goriintli aktaricilar ile de yapilabilmektedir (Karasar, 2016: 210). Telefon ile goriisme, arastirmaci i¢in katilimcilara
dogrudan ulasamadigi durumlarda en iyi bilgi kaynagini saglamaktadir (Creswell, 2016: 164). Bu kapsamda, s6z
konusu goriismelerden 16 tanesi yiiz yiize gerceklestirilmistir. Ancak, aragtirma verilerinin toplandig siireg¢ COVID-
19 pandemisi ile paralel ilerlemistir. Ilerleyen siiregte yiiz yiize goriismelerin yapilmasi giderek zor bir hal almustir.
Ornegin, bazi katilimeilar agirlasan pandemi kosullar1 nedeniyle yiiz yiize goriisme siirecine katilmaya gekinmistir.
Bu durum, veri toplama stirecinde farkli bir yol izlenmesini gerekli kilmistir. Boylece, son 8 goriisme telefon

araciligiyla yapilmustir.

Tablo 1’de goriilecegi lizere, katilimcilara yonelik yas, cinsiyet, ¢alistiklari seyahat acentasi grubu, sektor
tecriibeleri, hizmet sunduklar1 pazar, egitim seviyesi ve medeni durumlarina iliskin bilgiler agiklanmistir. Ozellikle

temsilcilerin hizmet sunduklar1 pazar agisindan i¢ ve dis pazarda ¢alismalar1 veya ¢alismis olmalari dikkate alinmustir.
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Bu baglamda, arastirmaya katilan temsilciler en ¢ok Alman (7) ve Tiirk (7) turistlere hizmet sunmaktadir. Digerleri

ise sirasiyla Fransiz (3), Rus (3), Ingiliz (2), Hollandali (1) ve Bulgar (1) turistlere yonelik hizmet saglamaktadur.

Tablo 1. Katilimcilara Yonelik Tanimlayici Bilgiler

Seyahat . o s
Kathma Yas Cinsiyet AcZntas1 Sek..tor . Cabstign Egl.tlm. Medeni Durum
Numarasi Grubu Tecriibesi Pazar Seviyesi
1.Katilimel 27 Erkek A Grubu 7 Y1l Tiirkiye Doktora Bekar
2.Katilimel 60 Erkek A Grubu 20 Yil Almanya Lisans Evli
3.Katilimet1 30 Erkek A Grubu 5Yil Ingiltere Doktora Bekar
4.Katilimel 24 Kadin A Grubu 3 Y1l Tiirkiye Lisans Bekar
5.Katilimet 21 Kadin A Grubu 5Yil Tiirkiye Lise Bekar
6.Katilime1 35 Erkek A Grubu 5Yil Hollanda Lisans Evli
7 Katilimet 32 Erkek A Grubu 18 Yil Almanya Lisans Bekar
8.Katilimci 40 Erkek A Grubu 8 Yil Rusya Lisans Bekar
9.Katilimet1 50 Kadin A Grubu 10 Y1l Almanya Lise Bekar
10.Katihmct 37 Erkek A Grubu 3Yil Ingiltere On Lisans Evli
11.Katilimei 42 Erkek A Grubu 14 Y1l Fransa Lisans Bekar
12.Katilimci 60 Kadin A Grubu 15 Y1l Almanya Lise Evli
13.Katilimci 32 Kadin A Grubu 8 Yil Rusya Lise Evli
14.Katilimei 29 Erkek A Grubu 8 Yil Tiirkiye Lisans Evli
15.Katilimei 55 Erkek A Grubu 25 Y1l Almanya Lisans Evli
16.Katilimci 25 Erkek A Grubu 7 Y1l Rusya Lisans Bekar
17.Katilimei 24 Erkek A Grubu 1Yil Tiirkiye Lisans Bekar
18.Katilimci 24 Kadin A Grubu 1Yil Tiirkiye Lisans Bekar
19.Katilimei 55 Kadin A Grubu 4 Y1 Almanya Lisans Evli
20.Katilimci 28 Erkek A Grubu 2 Y1 Almanya Lisans Evli
21.Katilimei 40 Erkek A Grubu 17 Y1l Fransa Lisans Bekar
22.Katilimci 21 Kadin A Grubu 1Yl Tiirkiye Lisans Bekar
23.Katilimei 40 Kadin A Grubu 10 Yil Fransa Lisans Bekar
24 Katilimci 37 Erkek A Grubu 5Y1 Bulgaristan Lisans Bekar

Gergeklestirilen goriismelerin hepsi katilimceilarin onay1 dogrultusunda ses kayit cihazi ile kayit altina alinmistir.
Kayit edilen goriismeler, ayn1 giin icerisinde word programi kullanilarak tam metin haline doniistiiriilmiistiir (Kozak,
2015: 5.92). Bununla birlikte, bazi katilimcilar ses kayit cihazi kapatildiktan sonra akla gelen farkli goriisleri dile
getirmistir. Bu goriisler de o an icerisinde not tutularak kayit altina alinmistir. Arastirmanin ana kavram tema ve
sorunlarina yoénelik ayrintili verilere ulastigini diisiinen arastirmact bir doyum noktasina vardigina karar
verebilmektedir. Katilimcilardan elde edilen cevaplarin tekrara girdigi asamada (24. Gorlisme) veri toplama siireci

sona erdirilmistir (Kasapoglu, 2015: 5.35).

Bu arastirmanin temel veri toplama yontemi, yari-yapilandirilmig goriismelerdir. Bunun yami sira yari-
yapilandirilmis goriismeler, alanda tutulan kisa notlar ile desteklenmistir. Emerson vd. (2008: 6) alan notlarini,
“arastirmacinin yogun bir bigimde, miidahil olarak katilmasi esnasinda yasadigi tecriibeler ile yaptig1 gdzlemlerin
betimlemesiyle olusan anlatilar” seklinde aktarmaktadir. Bu arastirmadaki alan notlari, yari-yapilandirilmig
goriismeler stirecinde tanik olunan olaylar1 ve enformel sohbetler 151g8inda ortaya ¢ikan konulari igermektedir. Alan

notlari, yari-yapilandirilmis goriismelere ek bir veri kaynagi olarak kullanilmis ve analiz siirecine dahil edilmistir.
Veri Analizi

Bu arastirmada, elde edilen verilerin ¢dziimlenmesinde igerik analizinden yararlanilmustir. Icerik analizi
araciligryla verilerin tanimlanmasi ve verilerin igerisinde sakli olabilecek gergeklerin ortaya g¢ikartilmasi igin ¢aba

gosterilmektedir. Kodlama, verilere igerik analizinin uygulanmasi, veriler arasinda yer alan anlamli kisimlarin
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isimlendirilmesi ve analitik kategorilerin olusturulmasi siirecini igermektedir (Yildirm & Simsek, 2013: 5.259;
Kiimbetoglu, 2015: s.154). Nitel bir aragtirmada tiim veriler kullanilabilir olmamaktadir (Creswell, 2016: 5.184). Bu
yonde, elde edilen tiim verilerin kodlanmasi bir zorunluluk degildir. Aragtirma sorularinin disinda yer alan veriler,
kodlama siirecinde kapsam disinda birakilabilmektedir (Yildirim & Simsek, 2013: 5.265). Bu arastirma kapsaminda

da bahsedilen nitelikteki veriler, goz ardi edilerek kodlama siirecine dahil edilmemistir.

Elde edilen veriler, agik ve cksenel olmak iizere iki asamada kodlanmistir. Ag¢ik kodlamada, her climle
kodlanabilmektedir (Kasapoglu, 2015: s.35). Arastirmadaki tiim veriler, oncelikle word programi araciligiyla
yakindan incelenilerek kategorize edilmistir (acik kodlama). Kodlarin olusturulmasi asamasinda ne, nasil, nerede, ne
kadar ve ne zaman sorularindan yararlanilmistir (Bal, 2015: 5.233). Neuman (2000: s.482) eksenel kodlamayt,
“aragtirmacinin  kodlar1 organize etmesi, aralarindaki baglari iliskilendirmesi ve temel analitik kategorileri
kesfetmesi” seklinde ifade etmektedir. Kodlamanin bu ikinci asamasinda, “merkezi” ya da “gekirdek” kategori ve
varsa onun alt kategorileri belirlenmektedir (Kasapoglu, 2015: s.24). Bu yonde, acgik kodlama ile elde edilen kodlar
daha sonra eksenel kodlama islemine tabi tutulmustur. Eksenel kodlama asamasinda, kodlarin birbiriyle tutarli§ina
ve arastirma agisindan 6nemli noktalarla iliskilendirilmesine dikkat edilmistir (Neuman, 2000: 5.483). Boylece, temel
kategoriler ve onlarin alt kategorileri gelistirilmistir (Uguz, 2015: s.149; Bal, 2015: s.249). Kodlama siireci ana
arastirma sorulart, ilgili literatiirdeki kavramlar ve verilerin etkilesimi ile gergeklesmistir (Neuman, 2000: s.481). Bu
baglamda, seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligma siiregleri hem literatiirdeki bilgilerden hem de alandaki verilerden

faydalanilarak incelenmistir (Aslan, 2011: s.151).
Gecgerlik ve Giivenirlik

Gegerlik ve giivenirlilik, sosyal gercekligi oldugu gibi yansitma ve gergegi aragtirma verileri ile iligkili bir bigimde
gosterme hedefinde olan arastirmacilar i¢in dnem tasiyan oSlgiitlerdir (Kiimbetoglu, 2015: 5.49). Gegerlik ol¢iitii,
“dogruluk” anlamma gelmektedir. Nitel arastirmalarda, gerg¢egin tek bir modelini gergeklestirmekten ¢ok
“dzgiinliige” ulasmaya calisilmaktadir. Ozgiinliik, her giin onu yasayan insanlarin bakis agisindan sosyal yasamin
adil, diriist ve dengeli bir bi¢imde anlatilmasini ifade etmektedir (Neuman, 2000: s.218). Nitel aragtirmalarda
gecerlik ve glivenirlik sabit tekniklere bagh degildir. Gegerlik ve giivenirlik verilerin toplanmasi, analizi ve sunumu
gibi tiim arastirma siireci igerisinde sekillenmektedir (Pratt, 2008). Arastirma niteliginin saglanmasi, tiim arastirma

slirecinin agik ve detayli anlatimiyla miimkiin olabilmektedir (Aslan, 2011: 5.113).

Bu kapsamda 6ncelikle, tiim aragtirma stireci (veri toplama siireci, analiz ve sunumu gibi) oldugunca detayl bir
sekilde aktarilmistir. Arastirmaci, veri toplama siirecinde ayni zamanda bir seyahat acentasinda operasyon elemani
olarak gorev almistir. Bdylece, arastirma sahasina yakinlik saglanmig ve katilimcilar ile siki bir etkilesim
kurulmustur. Yari-yapilandirilmig goriismeler aracigiyla, arastirma konusu derinlemesine incelenmistir. Arastirma
sahasinda gecirilen zaman siirecinde, alan notlar1 tutulmustur. Bu notlar, goriisme verilerine ek bir veri kaynagi olarak
kullanilmis ve analiz siirecine dahil edilmistir. Bu sekilde, veri kaynaklarinda gesitlilik saglanmis ve farkli bakis
acilart yansitilmistir. Bunun yam sira, arastirma sonuclarin dogrulugunu kontrol etmek amaciyla elde edilen bulgular,
iki katilimeryla paylasilmig (katilimei onay1) 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, siire¢ igerisinde ek Ornekleme yapma esnekligini saglayan “amagli Ornekleme”

yonteminden faydalanilmistir. Bu esneklik, aragtirmaciya olay ve olgulari dogasina uygun bir sekilde sunma firsati
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saglamaktadir. Arastirmada veri kaynag olarak yer alan katilimcilara iligkin tanimlayici bilgiler agik bir sekilde ifade
edilmistir. Verilerin analizi, ilgili literatiir ve verilerin etkilesimiyle gerceklesmistir. Bulgularin sunumunda ise,
katilimeilarin “dogrudan” ifadelerine yer verilmistir. Sonug olarak bahsedilen siire¢, dogru bilgiye erisme noktasinda
gerekli onlemlerin alinmasini (gegerlik) ve arastirma siirecini ve verileri bir diger arastirmacinin degerlendirmesine
olanak saglayacak sekilde (giivenirlik) aktarilmasini saglamistir (Lincoln & Guba, 1985; Yildinm & Simsek, 2013:
5.289-305; Kiimbetoglu, 2015: s.51; Creswell, 2016: 5.250-254).

Bulgular
Seyahat Acentasi Temsilcilerinin Calisma Alanlar:

Yilmaz ve Oktay (2018: s.114) Antalya ilinde tur sirketlerinin istihdam ettigi yabanci personellere yonelik
gerceklestirdikleri calismada, katilimcilarin ¢alistiklar: acentada “otel rehberi, transfer rehberi ve tur rehberi” gibi
iinvanlarla c¢alistiklarini belirlemistir. Benzer sekilde, bu arastirmada kapsaminda elde edilen bulgular da seyahat

acentasi temsilcilerinin ¢aligmalarinin ii¢ hizmet alanina ayrildigina isaret etmektedir:

“Simdi bizim c¢alistigimiz firmada transfer rehberi ayriydi, otel rehberi ayriydi ve tur rehberi de ayriydi. Uce

ayriliyordu yani. Ugiiniin de farkli farkli galisma faaliyetleri vardi, yle sdyleyeyim.” (K1)

Seyahat Acentas1 Temsilcileri

Otel Rehberligi Transfer Rehberligi Tur Rehberligi

Sekil 1. Seyahat Acentas1 Temsilcilerinin Calisma Alanlari

Sekil 1’°de goriilecegi iizere, bir seyahat acentasi temsilcisi “otel, transfer ve tur” rehberligi tinvanlariyla ti¢ farkli
alanda hizmet sunmaktadir. Temsilciler, her ii¢ alanda farkli ¢alisma siiregleri icerisinde yer almaktadir. Ornegin
ustlendikleri gorev ve sorumluklar, ¢calisma paydaslart ve karsilagtiklart sorunlar, hizmet sagladiklar1 alana gore
farklilagabilmektedir. Bu baglamda, seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma sorunlarinin derinlemesine incelenmesi

i¢in ¢aligma siirecglerinin anlagilmasi da 6nem tasimaktadir.
Seyahat Acentasi Temsilcilerinin Calisma Sorunlar:

Bu arastirmanin ana arastirma konusu, seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma siireglerinin anlagilmasi ve bu
stirecte yasadiklar1 sorunlarin saptanmasidir. Bu aragtirmada temsilcilerin ¢alisma sorunlari, mevcut literatiirden
faydalanilarak incelenmistir. Sekil 2’de konuya iliskin gerceklestirilen igerik analizi sonucu elde edilen temalar ve

alt temalara yer verilmistir.
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Otel Rehberligi
Hizmetleri

|| Otel Kalitesi

/Seyahat Acentasi Kaynakll\
Sorunlar

Calisma Saatleri
24 Saat Ulasilabilir Olmak
Fiziksel Yorgunluk

Kotii Otellerden Sorumlu
Olmak

Otellere Ulagim
Info/Bilgilendirme Saatleri
Ekipman Eksikligi
Rezervasyon Hatasi

Satis Baskisi

Transfer Rehberligi

Hizmetleri

Turistin Bekletilmesi
-

Psikolojik Yorgunluk ve

\Stres J

Ve

Otel Kaynakh Sorunlar )

Calisanlarin Yabanci Dil
| Eksikligi

J

/” Kirli Isler ile Ugrasmak \
Insanlarla Ugrasmak
Siddet/Kavga
Ozel Hayat Sorunlar1
Sarhosuk
Taciz
Hirsizlik
Saglik

\Qliim ve Yaralanma )

Operasyonel
Sorunlar

Transfer Planlamasi
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Sekil 2. Seyahat Acentast Temsilcilerinin Caligsma Siirecindeki Sorunlari

Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligma sorunlari, “otel rehberligi hizmetler

“tur rehberligi hizmetleri” olmak {izere 3 tema altinda incelenmektedir.

Otel Rehberligi Hizmetlerinde Yasanan Sorunlar

transfer rehberligi hizmetleri” ve

Otel rehberligi hizmetleri alaninda yasanan sorunlar da kendi igerisinde “seyahat acentasi kaynakli sorunlar”,

“otel kaynakl1 sorunlar” ve “kirli isler ile ugragsmak” olmak iizere 3 alt temaya ayrilmaktadir.

Seyahat Acentas1 Kaynakh Sorunlar

Temsilcilerin ¢aligma siirecinde yasadiklari acenta kaynakli sorunlara iliskin 10 alt tema ortaya ¢ikmistir. Bunlar;

calisma saatleri, 24 saat ulasilabilir olmak, fiziksel yorgunluk, koti otellerden sorumlu olmak, otellere ulagim,

info/bilgilendirme saatleri, ekipman eksikligi, rezervasyon hatasi, satig baskisi, psikolojik yorgunluk ve strestir. Otel

rehberligi hizmetlerinde bir temsilcinin standart ¢aligma saatleri 09.00-18.30 arasin1 kapsamaktadir. Ancak, bir¢ok
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katilime1 normal bir mesai kavramlarinin olmadigini, “caligma saatlerinin diizensiz ve belirsiz” oldugunu dile
getirmistir. Caligma saatlerinin diizensiz ve belirsiz olmasinin yani sira temsilcilerin agisindan bir baska sorun “24
saat ulagilabilir”” olmaktir. Nitekim bu durum, sanayilesme sonrasi donemde esnek orgiitlerin ortaya ¢ikmasi sonucu
calisma saati kavramimin yok olmastyla (Oren & Yiiksel, 2012: s.54; Kiran, 2019: 5.76) iliskilidir. Bu siiregte bircok
meslek giderek calisanlarin biitiin kisiliklerini, diger bir deyisle neleri var neleri yoksa ¢alisma igin kullanmalarini
gerektirmistir. Sonug olarak, sabit ve belirgin 09.00-17.00 ¢aligma diizeni yerini teknolojinin de destegiyle birlikte
islerin alisilmadik zamanlar ve yerlerde halledilebildigi esnek zamanli ¢alismaya birakmistir (Fleming, 2020: 5.134):

“Rehberlik hizmeti olarak bizde saat sinir1 yoktur, 7/24 bizi arayabilirler gece ariyorlar da nitekim. Otellerden
artyorlar, misafirin bir problemi oluyor ariyor, valizini kaybetmis oluyor arryor. Ondan sonra sarhos olmus oluyor,

kavga etmis oluyor artyor yani bunlarin hepsi iist iiste geliyor bazen bizim i¢in zaman kavrami yok.” (K10)

Temsilciler, uzun ¢alisma saatlerinden dolay1 “fiziksel yorgunluk “hissetmektedir. Nitekim yogun g¢aligma
temposu kimi zaman haftalik izinlerini de kullanmalarina engel olmaktadir. Temsilciler, otel rehberligi hizmetlerinde
calismakta olduklar1 seyahat acentalar1 tarafindan kendilerinin sorumluluguna verilen otellerde gérev almaktadir. Bu
stirecte temsilciler, acentanin oteldeki miisteri yogunluguna bagli olarak tek bir otelden sorumlu olabildigi gibi birden
fazla otelden de sorumlu olabilmektedir. 7. katilime1 yaz aylarinda birden fazla “otele ulasmanin” yorucu oldugunu
dile getirmistir. Bununla birlikte tesis olanaklar1 kisith, diger bir deyisle “kétii otellerden sorumlu olmak”™ ise
temsilcilerin ¢aligma siirecinde karsilastiklar1 bir baska sorundur. Nitekim bu durum, temsilcilerin tur satiglarina da
olumsuz yansimaktadir. 3. Katilimci ise, “bilgilendirme (info) saatlerinin” sabah erken saatlerde ayarlanmasinin bir
onceki gece otele ge¢ saatlerde giris yapan turistlerin toplantiya katilmamalarina yol agtigii ifade etmistir. Otel
rehberligi hizmetlerinde, temsilcilerin ¢aligmalarini etkileyen bir diger sorun ise kendilerine verilmesi gereken
“ekipmanlarin eksik” olmasidir. Bu ekipmanlar, tur satigi siirecinde turlarin anlatilmasinda kullanilan gdrsel

materyallerdir. S6z konusu ekipmanlarin eksik olmasi tur satigin1 olumsuz etkileyen bir diger sorundur.

Temsilcilerin, karst karsiya kaldiklari bir bagka sorun da gonderici acenta tarafindan yapilan “rezervasyon
hatalari”dir. Rezervasyon hatalarinda turistler otel degisikligi talebinde bulunabilmektedir. Bu asamada temsilci,
gerekli islemlerin yapilmasinda rol almaktadir. Ancak, 1. Katilime1 bu siirecte turist-temsilci arasinda fiziksel
saldirtya varan ciddi olaylarin yasanabildigini ifade etmistir. Daha 6nce de belirtildigi {izere, tur satisi hem seyahat
acentasinin hem de temsilcilerin gelirlerini arttirmalari i¢in dnemli bir ek gelir kaynagidir (Caber & Albayrak, 2018:
s.19). Nitekim tur satisinin miisteri memnuniyetinin oniine gegebildigi de goriilmiistiir. Temsilcilerin tur satig
oranlarinin azalmasi durumunda yoneticiler, diizenledikleri toplantilarla temsilciler {izerinde “tur satig baskis1”

yaratabilmektedir:

“Baski oluyor, acenta bugiin ne oldu? Neden satis yapamadin? Gittin igte 100 misafir geldi hicbiri mi almadi1?
Niye almadilar? Hani sen mi beceremiyorsun? -Beceremiyorsan sdyle gibi seni baskilayici ciimleleri kullantyorlar.

Kullanmak zorundalar ¢iinkii onlar da yonetici. Onlarin da iistii var onlar da satis bekliyor.” (K3)

Otel rehberligi hizmetinde sorumlu olunan otelin biiylikliigii ve kalitesi tur satig siirecinde rol oynamaktadir.
Nitekim bazi katilimcilar, genellikle daha az yildizli otellerde imkanlarin kisitliligi nedeniyle tur satisinin daha fazla
oldugunu, ¢ok yildizli otellerde ise turistin yiiksek tatil licreti 6demesinden dolay1 otelden ¢ikmak istemediklerini
dile getirmistir. 7. katilimci, tur satis1 konusunda diizenlenen toplantilarda satislart diisiik olan temsilcilerin
isimlerinin de vurgulandigini sdyle aciklamustir:
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“Baski geliyor, evet. E-posta gelir, baski gelir, toplantilar yapilir ve toplantida isimler bile sdylenir. Sen satig

yapamtyorsun, neden? Senin oranlarin diisiik, neden? Ben bunu pek yasamadigim i¢in yani rahatim aslinda.” (K7).

11. katilimei, acenta yonetiminden gelen satis baskisina karsin tur satis siirecinde turistlere yonelik baskici satig
tekniklerinden kagindigini dile getirmistir. Temsilciler, genellikle galigma siireclerinin “stresli” oldugunu ifade
etmektedir. Stresli ¢aligma siireci, temsilcilerde fiziksel yorgunlugun yam sira “psikolojik yorgunluk™ yaratmaktadir.
Bu durum, kapitalist {iretim sisteminin insanlarin fiziksel ve zihinsel durumlan {izerindeki yikici etkilerini (Budd,

2016: 115) ve bezginligi gostermektedir:

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

sonugta.” (K23)
Otel Kaynakh Sorunlar

Temsilcilerin otel kaynakli yasadiklar1 sorunlara iligkin olarak 2 alt tema belirlenmistir. Bunlar; otel kalitesi ve
calisanlarin yabanci dil eksikligidir. Temsilcilerin sorumlu olduklar: otellerin kosullarindan (oda temizligi, konumu,
yeme-icme olanaklar1 gibi) dogan sorunlar, turistlerin memnuniyetsizligine yol acabilmektedir. Bu durumda

temsilciler, turistlerin s6z konusu sikayetlerinin ¢6ziimii i¢in ¢aba gdstermektedir:

“Otelini degistirmek isteyen var, yok otelin herhangi bir unsurlarindan sikayet¢i olan var, yok bir siirii sikinti.
Farkli bir sikintilar1 olanlar onlarla da ilgileniyoruz. Diin mesela ¢ok info (bilgilendirme toplantis1) vardi her otelde

de sikint1 ¢1kt1g1 i¢in diin baya bir yoruldum yani.” (K8)

Buradaki temel sorun ise, temsilcilerin otel kosullar1 veya turistlerin rezervasyonlarina iligkin herhangi bir

sorumlulugu olmamasina karsin turistler tarafindan sorumlu goriilmesidir:

“Bazen insan yol yorgunu oluyor geliyor odasini begenmiyor sana patliyor mesela, 6rnek. Ben bunu almadim da
siz beni kandirdiniz bdyle boyle ithamlarda da bulunuyor. Halbuki benim sugum yok. Acenta ile otel arasindaki

diyalog bu, 6rnek mesela.” (K11)

Temsilcilerin karsilastig1 bir diger sorun ise, “otel ¢alisanlarinin yabanci dil” eksikligidir. Otellerdeki ¢alisanlar,
yaygin olarak Ingilizce konusabilmektedir. Ancak, farkli 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 sorunlarla ilgilenmektedir:

“Bilmiyor, bizim sektérde Ruslar ingilizce bilmedigi i¢in bize ¢ok damsiyorlar. En basit konuda damstyorlar.”

(K8)
Kirli isler ile Ugrasmak

Kirli is (dirty work) kavrami, Hughes tarafindan 1951 yilinda tanimlanmistir. Hughes (1951) kirli isi soyle ifade

etmektedir:

“Sadece fiziksel olarak igreng olabilir. Indirgemenin/algalmanin sembolii olabilir, bireyin saygmnhgini
yaralayabilir. Son olarak, ahlaki kavramlarimizdan daha cesur olanina bir sekilde ters diigmesiyle sebebiyle kirli bir

is olabilir.” (Hughes, 1951: 5.319).

3602



Kiykag, B. & Colakoglu, U. JOTAGS, 2023, 11(4)

Kirli is; fiziksel, haysiyet/saygilik ve ahlaki agidan insam etkileyen durumlar1 kapsamaktadir (Hughes, 1951).
Guerrier ve Adib’e gore (2003: s.1409) turistlerin tatil siirecindeki “kirli isleri” ile ugrasmak seyahat acentasi
temsilcilerinin iglerinin gizli bir yoniinli i¢ermektedir. Buradan hareketle, arastirma kapsamindaki katilimcilara
“caligma siirecinde ugrastiginiz en 6nemli sorun nedir?”” sorusu yoneltilmistir. Elde edilen cevaplar sonucunda, 8 alt
tema belirlenmistir. Bunlar; insanlarla ugrasmak, siddet/kavga, 6zel hayat sorunlari, sarhosluk, taciz, hirsizlik, saglik
sorunlari, ‘6liim ve yaralanma’dir. Bu bulgular, Guerrier ve Adib’in (2003) seyahat acentasi temsilcilerinin duygusal
emegi iizerine ylriittigli arastirmanin sonuglari ile de ortiismektedir. Birgok katilimei, s6z konusu olaylarin kendi
isleri olmamasina karsin bunlarla ugrasmak zorunda kaldiklarin ifade etmektedir. Ornegin, 12. Katilimci turistlerin

her sorunuyla ilgilendiklerini dile getirmektedir:

“Kaza olabilir. Miisteri diismiis olabilir otelde. Taciz olabilir. Baya baska ne vard1 bir hirsizlik olabilir. Mesela bu
olaylar ile biz fazla bir sey yapamayiz polis ¢agiriliyor. Mesela bazen ya safede (giivenlik kasasi) ya odasinda
cantamdan bir sey ¢alinmig para ¢alinmis diye tabii otel tarafindan polis ¢cagiriliyor. Ya bdyle 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.” (K12)
Transfer Rehberligi Hizmetlerinde Yasanan Sorunlar

Temsilciler, turistlerin havalimanindan otele gelisinin veya tatil bitiminde otelden havalimanina doniisiiniin
saglanmasinda gorev almaktadir. Bu siiregte temsilcilerin karsilastiklart sorunlar “operasyonel”, “caligma paydaslari

(sofor) kaynakli” ve “fizyolojik” olmak iizere 3 alt temaya ayrilmustir.
Operasyonel Sorunlar

Temsilcilerin, transfer siirecinde karsilastiklar: operasyonel sorunlar ise kendi igerisinde 4 alt temaya ayrilmistir.
Bunlar; transfer planlamasi, bagaj ve zaman, rotar, turistin bekletilmesidir. Ornegin, temsilcilerin transfer
planlamasina iligskin yasadig1 sorunlar, acentanin operasyon departmani tarafindan ugaklarin inig bilgisinin yeterli
sekilde saglanmamasi ve temsilcinin bir sonraki ig programimin dikkate alinmamasina yoneliktir. 7. katilimei, gelis
transferlerinde yolcularin “fazla bagajla” gelmesinin, doniis transferlerinde ise turistlerin normal saatlerinden “daha

erken gitmek” istemelerinin sorun yarattigini ifade etmistir:

“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.” (K7)

Bunun yani sira, ugaklarin “rotar (gecikme)” yapmasi temsilcilerin havalimaninda uzun saatler beklemesine yol
acabilmektedir. Temsilcilerin transfer hizmetinde karsilastiklar1 bir baska sorun ise, “turistin havalimaninda
bekletilmesi” dir. Turistin bekletilmesi, ayn1 aracta seyahat edecek bir bagka yolcunun valizini kaybetmesi gibi
sebeplerden olabildigi gibi, ayn1 aragta seyahat edecek farkli ucaktaki bir baska yolcunun beklenmesi gibi
operasyonel sebeplerden de kaynaklanmaktadir. S6z konusu durum, turist agisindan sorun olmaktadir. Nitekim turist

bu sorunu temsilciye yansitmakta ve ¢oziim beklemektedir:
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“Transferde miisteri mesela katalogda havalimani-otel aras1 1 saat deniyor ama sen Ozdere iizerinden getiriyorsun
miisteriyi 1,5 saate ¢ikiyor. Ya da havalimaninda bir miisteri geliyor 1 saat valizi bekleyen miisteri oldugu i¢in 1 saat

bekliyor bunlarin problemleri oluyor. Miisteri agisindan sdyliiyorum, miisteri de sana yansitiyor tabii bunu.” (K7)
Calisma Paydaslar1 Kaynakh Sorunlar

Temsilciler, transfer siirecinde arag soforleriyle siki ve yogun iliskiler igerisinde bulunmaktadir. S6z konusu
stirecte, temsilciler ve soforler arasinda bazi sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Temsilci-sofor arasindaki sorunlara iligkin
7 alt tema saptanmigtir. Bunlar; kaba davranis, soforiin yorgunlugu, satig baskisi, bahsis sorunu, mola sorunu, iletisim
(dil) sorunu ve kadin temsilcilerin cinsel obje olarak goriilmesidir. Ornegin, bir temsilci transfer siirecinde soforlerin

aractaki yolcular1 dikkate almadan “kaba davraniglarda” bulunabildigini sdyle aciklamistir:

“Bazen davranmasini bilmeyen kaba kaptanlar var onlarin hatalarin1 miisteriye yansitmamaya calistyorsun.

Kiifiirlii konusur, arabada Tiirk misafir olur mesela.” (K7)

Soforlerin uzun calisma saatleri sonucunda “yorgun olmalar1” da temsilciler agisindan sorun arz etmektedir.
Ancak, buradaki esas sorunun tasima sirketlerinin tur ve transferlerde soforleri yogun calistirmasi oldugunu
vurgulamak gerekmektedir. Aslan ve Aslan (2018), tur soforlerinin ¢alismalarini inceledikleri arastirmada soforlerin
agir ve diizensiz ¢alisma kosullarini ortaya koymustur. Transfer siirecindeki bir diger sorun ise, “satis” konusudur.
Katilimcilar, aragta satilan icecek fiyatlarinin ¢ok yiiksek olduguna, soforlerin zaman zaman satis konusunda turiste
ve temsilciye baski yaptigina dikkat ¢ekmektedir. Temsilcilerin transfer siirecinde sofor ile yasadiklari bir diger sorun
ise “bahsis” konusudur. Soforler, turistten bahsis istenmesi konusunda temsilciye baski yapabilmektedir. Normal
sartlar altinda her iki taraf transferde elde edilen bahsisi paylagmaktadir. Ancak soforler, temsilcileri verilen bahgisi

saklamakla itham etmektedir. Kisacasi “bahsis”, temsilci-sofor ¢alisma iliskilerini zedeleyen bir sorun olmaktadir:

“Bunlarin (temsilciler) arasinda bahsis ¢alan bile varmis. Mesela sen yolcu indirirken tip-box (bahsis kutusu) dan
hemen aliyormus. Bana denk gelmedi ama yapanlar varmis 0yle duydum. Bir de yolcu indirdigimizde igeriye
resepsiyona kadar eslik ediyorlar turiste. Normalde info (bilgilendirme) yaparken bahsisten hi¢ bahsetmeyip igeriye
gittikleri zaman kaptan adina bahsis isteyip kendileri altyorlarmis.” (Alan notu: Transfer Soforii, 30.09.2020)

Transfer soforleri ve temsilciler arasinda sorun yaratan bir diger konu ise “mola” verilmesidir. Ozellikle uzun
mesafeli havalimani transferlerinde soforler yorgun olduklart i¢in mola vermek istemektedir. Belirli zamanlarda
temsilciler ise g¢esitli sebeplerden (turistin istememesi veya temsilcilerin kisisel istegi gibi) dolay1 soforlerin mola
vermesine karsi ¢ikmaktadir. Bu durum, temsilci-gsofor arasinda anlagmazliga sebep olmaktadir. Dig turizm pazarinda

calisan temsilciler, transfer siirecinde soforlerle “iletisim” kurma noktasinda da sorun yagamaktadir:

“Belki biliyor musun ne igin zor “dil” i¢in. Sadece bu kadar zor ¢iinkii baska 6zellikle bizim bdlge ¢ok iyi ¢ok

agik. Bence sadece dil. Anlagsmak evet.” (K13)

1. Katilimer ise kadin temsilcilerin genellikle transfer soforleri tarafindan “cinsel obje olarak goriildiiklerine”

dikkat ¢ekmistir:

“Onun haricinde genel olarak karsilastigim sorunlar bir tanesi de kaptanlarin rehberlere cinsel tacize varan sozler

sarf etmeleriydi. Hatta sdyle bir sozleri vardl hep genel olarak bunu duyardik iste “6nce orman sonra lojman” tarzi
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bir sdzleri vardi. Bu tarz problemler yasiyordu yani onlar agisindan biiyiik problem tabii bunlar. Ozellikle rehberlerin

biiyilik bir cogunlugu da zaten kadindi zaten ondan dolay1.” (K1)
Fizyolojik Sorunlar

Temsilcilerin, transfer siirecinde fizyolojik agindan bazi sorunlar yasadigi saptanmistir. Bu sorunlar; fiziksel
yorgunluk, diizensiz uyku ve beslenme, stres olarak 3 alt temaya ayrilmistir. Katilimcilar, transfer isinin yorucu

oldugunu dile getirmistir:

“Transferman yoruluyor evet ayakiistiinde bazen aksakliklar oluyor bazen misafirin valizi kayboluyor onunla
ugrastyor, dogru. Operasyonu var bu isin yani kaptanlar1 yonlendiriyorsun. Misafirleri yonlendiriyorsun. Bazis1 geg

cikiyor, aligveris yaptyor bu hep transfermanlart yorar. Bunlar yorucu seyler.” (K11)

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 yiyebiliyorduk yemeklerimizi ama
transferdeyken oOzellikle transferdeyken turda da yine bir nebze yiyebiliyorduk transferdeyken diizenli yemek

yiyemiyorsun. Bu da sagligini olumsuz etkiliyor yine.” (K1)
9. katilimeci ise transfer siirecinin “stresli” yoniinii ise sOyle aciklamaktadir:

“Havalimani biliyorsun o da stresli bir is yani. Stresli simdi misteri ugaktan ¢ikmadi nerede? No-show (gelmeyen
rezervasyon) verdin mi? Baya bir stresli yani. Sayacaksin herkesi dogru otobiise bindi mi yani. Ya da bazen sey

havalimani da stresli, problem yaratiyorlar.” (K9)
Tur Rehberligi Hizmetlerinde Yasanan Sorunlar

Temsilciler, daha 6nce de agiklandigi lizere seyahat acentasinin organize ettigi giliniibirlik turlarda gorev
almaktadir. Bu siiregte, temsilciler bazi sorunlar yasamaktadir. Bu sorunlar; “seyahat acentasi kaynakli” ve “caligma

paydaglari (softr, turist ve is arkadaglar1) kaynakli” olmak tizere 2 alt temada incelenmektedir.
Seyahat Acentas1 Kaynakh Sorunlar

Tur rehberligi hizmetlerinde seyahat acentasi kaynakli yasanan sorunlarin “yogun ¢alisma” ve “tur planlama
hatalar1” oldugu gériilmektedir. Ozellikle Tiirk pazarinda galisan temsilciler otel rehberligi hizmeti verdikleri siirecte
gece eglence turlarinda da gorev almaktadir. Boylece, temsilcilerde yogun calismaya bagli olarak yorgunluk ortaya

cikmaktadir:

“Yani sabah 08.00°de kalkip 08.45’te otelde olup, 09.00°da is bast yapiyorsun. Aksam da 20.00°de ¢ikip, gece
23.30°da alinig oluyor otellerden gece disko i¢in. Gece 03.00’te de doniisiin oluyor. Sabah tekrar ise gelme

zorunlulugu var.” (K5)

Seyahat acentast tur operasyon departmani, tura katilacak turistlerin “planlamasina” yonelik hatalar

yapabilmektedir:

“Ornek veriyorum mesela bir miisterim Efes turuna gidecek, alinmamustir mesela operasyonun hatasidir.

Unutmugstur ismini yazmay1. Artyorum arkadasim niye almadiniz? - Aa! unuttum.” (K11)
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Bunun yani sira, tur satisim1 gerceklestiren temsilciler (otel rehberi) de turun planlanmasina iliskin hatalar

yapabilmektedir. Nitekim bu hatalar, tur rehberligi hizmeti veren temsilcinin ¢alismasina yansimaktadir:

“Bazen bizim hatamiz (otel rehberligi hizmeti veren temsilciler) da olabiliyor mesela. Efes turunun ¢ikis saatini
yanlig vermis oluyoruz mesela. Atiyorum miisteri saat 08.00’de gidecektir ben 08.30 demisimdir. Sofor bekliyor
kapida rehberle. Artyor beni miisterin nerede? Bir dakika arayayim. Ee saat 08.00 daha. Ben 8.30 dedim. Nasil 08.30

dersin saati bilmiyor musun falan dyle siirtiismeler oluyor mesela operasyonda aksakliklar olur.” (K11)
Calisma Paydaslar1 Kaynakh Sorunlar

Temsilciler, tur rehberligi hizmetlerinde ¢alisma paydaslar1 kaynakli sorunlar yagamaktadir. Bahsedilen ¢alisma
paydaslari, temsilcinin tur siirecinde beraber oldugu sofor, turistler ve turun satisin1 gerceklestiren diger
temsilcilerdir. Sorunlar ise; soforiin bilgi (yol) eksikligi, turistin eksik bilgilendirilmesi, turistin gecikmesi, turistin
kaybolmas1 olmak iizere 4 alt temada incelenmektedir. Ornegin 1. Katilime1 soforiin yol konusunda “bilgi eksikligi”

olmasinin kendileri agisindan sorun yarattigini soyle ifade etmistir:

“Gliniibirlik turlarda en fazla yasadigim sikint1 sey oluyordu yine kaptanin yol bilmemesi ¢iinkii orada ¢calismaya
gelenler bolgeden gelmiyorlar yani dogudan geliyordu ¢ogu kaptanlarin. Bolgeyi de bilmeden sahaya atiyordu
bircogu kendini. O isle ilgili de acik oldugundan dolay1 kaptan olarak hemen bolgeye atiyorlardi adami. Onun
problemini yastyorduk.” (K1)

Tur satig agsamasinda, satig islemini gergeklestiren temsilcinin tur programi hakkinda “yeterli bilgiyi turistlere

saglamamasi (eksik bilgilendirme)” tur siirecinde aksamalara yol agmaktadir:

“Teleferik turumuz vardi mesela teleferik turunda da baya bir yiiksege ¢ikiyorsunuz. Tahtali Dagi orada da hava
cok soguk olabiliyor mevsimin tam ziddi bir soguk hava olabiliyor orada. Orada iste uzun kollu kiyafetler iste o
sogugun igslemeyecegi kiyafetler giymemeleri bazen sorun yaratabiliyordu. Bunun tabii rehber tarafindan bilgisinin

verilmesi gerekiyordu.” (K1)

Tur programina baglarken turistlerin otellerden toplanma esnasinda kendilerine daha “6nceden belirtilen saatlerde
gelmemesi” tur programimi aksatan ve temsilcilere sorun yasatan diger bir noktadir. Tur baslangicinda ve tur
siirecinde yasanan gecikmelere ek olarak, 11. Katilimer turistlerin “tur siirecinde kaybolduklarina” da dikkat

¢ekmektedir:

“Mesela miisterinin kaybolmasi. Ya ben tur yaptim soyle sOyleyeyim sana turda ne gibi sikintilar yasar? Rehber

ile miisterinin arasindaki diyalog? Turda gecikmeler.” (K11)
Seyahat Acentas1 Temsilcilerinin COVID-19 Siirecindeki Calisma Sorunlari

Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligma siireglerinde yasadiklar1 sorunlarin incelendigi bu aragtirmanin verileri,
pandemi siirecinde elde edilmistir. Bu yonde katilimcilar, pandemiden kaynakli yasadiklar belirli sorunlar1 dile
getirmistir. Goriismelerden saglanan verilerin analizi sonucunda temsilcilerin COVID-19 doneminde yasadiklar
sorunlar; saglik riski, is ve gelir kaybi, tur satis sorunu, is ylki, materyallerin kullanimi (maske vb.), otellerin
pandemi kurallarini ihlal etmesi, turistler arasinda gerginlik, psikolojik yipranma ve endise olmak iizere 8 alt temada
incelenmistir. Ornegin 7. katilimci, 6zellikle yurt disindan gelen yabanci turistler ile etkilesim igerisinde

olmalarindan dolay1 “sagliklarinin risk altinda” oldugunu soyle agiklamigtir:
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“Mesela su donemde etkilenebilir (saglik) ¢ok saglam etkilenebilir hatta pandemi doneminde misafirde varsa sana
da bulasir yani rahat bulasir ¢linkii pos makinesini veriyorsun kalemi veriyorsun dosya veriyorsun al ver yapiyorsun.”

(K7)

Temsilciler, COVID-19 déneminde o6nceki donemlere kiyasla daha az siire ¢alismalarindan dolay1 “maddi gelir
kaybina” ugramistir. Bunun yani sira, seyahat acentalari istihdam ettikleri galisan sayisimi kisitladigi i¢in bazi
temsilciler hig ise baglayamamustir. Temsilcilerin, COVID-19 déneminde karsilagtiklari bir diger sorun ise “tur satig1”

dir. Nitekim katilimcilar, turistlerin gliniibirlik turlara katilma konusunda tedirgin davrandigini vurgulamistir:

“Cok etkiledi yani su anda infoya (bilgilendirme toplantisi) katilan test i¢in yani korona test icin sadece soruyorlar.
Yani tur satislari 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 i¢in.” (K9)

Seyahat acentalar1 pandemi doneminde ¢alisan sayisini kisitladigi icin diger temsilcilerin “ig yiikii” artmaktadir.
Ornegin, normal sartlarda Alman turistlerden sorumlu olan 7. katilimet, yeterli ¢alisan olmamasindan dolay1 Fransiz
turistlerle ilgilenmek zorunda kaldigini ifade etmistir. Pandemi doneminde; sosyal mesafe, maske, eldiven ve
dezenfektan kullanimi gibi bir¢ok kural insanlarin yasamina girmistir. Nitekim bu durum, ¢aligma hayatina da
yansimistir. Temsilciler, 6zellikle hava sicakliginin 40 dereceye yaklastig1 yaz aylarinda maske ve eldiven gibi
“materyallerin kullanilmasinin” ekstra bir yorgunluga yol ac¢tigin1 dile getirmistir. Bunun yani sira katilimcilar,
caligsma siirecinde gorevli olduklar1 bazi “otel igletmelerinin ve turistlerin pandemi kurallarini” géz ardi ettigini sdyle

acgiklamaktadir:

“Birgok otelde kapasitenin iizerinde turist kabul ediliyor. Pandemi kurallarina dikkat edilmiyor. Cogu turist,
maske ve mesafe kurallarini ihlal ediyor. Ben kendim yanimda maske tagryorum elimden geldigince yaninda olmayan

turistlere veriyorum ve o sekilde isimi yapryorum.” (K10)
5. katilimer ise, pandemi kurallarma uyulmamasimin turistler arasinda “gerginlige” yol agmasini soyle ifade
etmistir:

“Bir de ¢alisirken vs. misafirlere hani diyoruz maske takin genel kullanim alanlarinda. Bu sefer diger aileler ile
kavga ¢ikarmaya caligiyorlar 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.” (K5)

Temsilciler, ekonomik sorunlarin ve hastaliga yakalanma korkusunun “psikolojik agindan yipratici ve endise

verici” oldugunu vurgulamustir.
“Hani moralman, psikolojik olarak, is olarak, nakit olarak, maddi olarak her tiirlii etkiledi yani.” (K3)

“Yani endise tasidik tiim ¢alisanlar, misteriler keza dyle yani zor bir siirecti her gittiginiz otelden geri dondiigiiniiz
de ben kendimi hep sorguladim, nereye dokundum, ne yaptim, kiminle yakin goriistiim, yok goriismedim bugiin. Hep

boyle kendimi sorgular sekilde buldum, bu da uzun vadede insan1 yoruyor.” (K19)
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Sonug, Tartisma ve Oneriler

Bu aragtirmanin amaci, seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma siireglerinde yasadiklari sorunlari incelemektir.
Yirtitiilen nitel aragtirma kapsaminda, toplamda farkli turist pazarlarinda ¢alisan 24 seyahat acentasi temsilcisiyle
yari-yapilandirilmig  goriisme gerceklestirilmistir. Ana veriler, yari-yapilandirilmis goriisme sonuglarina
dayanmaktadir. Yari-yapilandirilmis goriismeler, veri toplama silirecinde alanda tutulan kisa notlar ile
desteklenmistir. Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢aligma siirecinde yasadiklari sorunlarin anlagilabilmesi amaciyla
oncelikle temsilcilerin sagladiklar1 hizmetler incelenmistir. Bu yonde, seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma siireci
icerisinde “otel rehberligi, transfer rehberligi ve tur rehberligi” olmak iizere 3 farkli alanda hizmet sagladiklar

belirlenmistir.

Seyahat acentasi temsilcilerinin ¢alisma sorunlari; otel rehberligi hizmetleri, transfer rehberligi hizmetleri ve tur
rehberligi hizmetleri olmak {iizere 3 boyut altinda incelenmistir. Otel rehberligi hizmetlerinde yasanan sorunlar;
seyahat acentasi kaynakli, otel kaynakli ve kirli isler (dirty works) olmak iizere 3 alt temaya ayrilmistir. Otel
rehberligi hizmetlerinde seyahat acentas1 kaynakli yasanan ¢alisma sorunlar1 kapsaminda; calisma saatleri, 24 saat
ulagilabilir olmak, fiziksel yorgunluk, kotii otellerden sorumlu olmak, otellere ulasim, info/bilgilendirme saatleri,
ekipman eksikligi, rezervasyon hatasi, satis baskisi, psikolojik yorgunluk ve stres olmak iizere 10 alt tema
saptanmistir. Otel kaynakli sorunlara iliskin, otel kalitesi ve ¢alisanlarin yabanci dil eksikligi olmak iizere 2 alt tema
ortaya ¢cikmistir. Temsilcilerin galigma siirecinde ugrastiklart kirli igler (dirty works) kapsaminda ise; insanlarla
ugrasmak, siddet/kavga, 6zel hayat sorunlari, sarhosluk, taciz, hirsizlik, saglik, 6liim ve yaralanma olmak {izere 8 alt

tema ortaya konmustur.

Transfer rehberligi hizmetlerinde yasanan sorunlar; operasyonel, calisma paydaslar kaynakli (sofor) ve fizyolojik
sorunlar olmak {izere 3 alt temada incelenmistir. Operasyonel sorunlar kapsaminda; transfer planlamasi, bagaj ve
zaman, rotar, turistin bekletilmesi olmak {izere 4 alt tema bulgulanmistir. Soférlerle iliskilerde; kaba davranis,
soforiin yorgunlugu, satis baskisi, bahsis sorunu, mola sorunu, iletisim (dil) sorunu, kadin temsilcilerin cinsel obje
olarak goriilmesi olmak iizere 7 alt tema ortaya ¢ikmistir. Fizyolojik sorunlara iligkin; fiziksel yorgunluk, diizensiz
uyku ve beslenme, stres olmak iizere 3 alt tema bulgulanmigtir. Tur rehberligi hizmetlerinde yasanan sorunlar;
seyahat acentas1 kaynakli ve ¢calisma paydaslar1 kaynakli olmak iizere 2 temada incelenmistir. Seyahat acentasindan
kaynakli sorunlar, yogun ¢alisma ve tur planlama hatalar1 olmak iizere 2 alt temaya ayrilmistir. Calisma paydaglart
kaynakli sorunlara yonelik; soforiin bilgi (yol) eksikligi, turistin eksik bilgilendirilmesi, turistin gecikmesi, turistin
kaybolmasi olmak {izere 4 alt tema ortaya ¢ikmistir. Bu aragtirma verilerinin ¢ogunlugu, COVID-19 pandemisinin
yasandigr siirecte elde edilmistir. Temsilcilerin COVID-19 siirecinde yasadiklar ¢calisma sorunlarina iliskin; saglik
riski, is ve gelir kaybi, tur satis sorunu, is yiikii, materyallerin kullanimi1 (maske, eldiven vb.), otellerin pandemi

kurallarina uymamasi, turistler arasinda gerginlik, psikolojik yipranma ve endise olmak iizere 8 alt tema saptanmustir.

Bu arastirmadan elde edilen sonuglar, literatiirdeki Onceki arastirmalar tarafindan desteklenmekte ve literatiire
baz1 yeni gikarimlar sunmaktadir. Ornegin, bu arastirmada seyahat acentasi temsilcilerinin otel, transfer ve tur
rehberligi olmak tizere {i¢ alanda hizmet sagladig1 bulgulanmistir. Bu bulgular, Senol ve Aliyev (2015) ile Yilmaz ve
Oktay’in (2018) Rus pazarinda ¢alisan seyahat acentasi temsilcileri lizerine yiiriittiikleri aragtirmanin sonuglari ile
ortiismektedir. Temsilcilerin ¢alisma sorunlarina odaklanan bazi aragtirmalarda ise (bkz. Yilmaz ve Oktay, 2018),

uzun ve diizensiz ¢alisma saatlerine dikkat ¢ekilmistir. Ancak temsilcilerin “24 saat ulasilabilir olma” durumu, sanayi
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sonras1 donemde esnek drgiitlerin calisma saati kavramini yok etmesini (Oren ve Yiiksel, 2012) gdstermesi agisindan
bu ¢alismada ortaya ¢ikan 6nemli bir bulgudur. Bunun yamni sira, acenta yonetiminin temsilcilere tizerinde uyguladig

“satig baskis1” da bu ¢aligma kapsaminda ortaya ¢ikan yeni bir bulgudur.

Kirli islere yonelik bulgular, Guerrier ve Adib’in (2003) temsilciler {izerine gerceklestirdigi aragtirmanin sonuglar
ile ortiismektedir. Ancak, 6zellikle hirsizlik, 6liim, taciz ve 6zel hayat sorunlarina iligkin yeni bulgular bu aragtirma
kapsaminda belirlenmistir. Literatiirdeki bazi arastirmalarda (bkz. Lordoglu, 2009), temsilcilerin ¢aligma siirecinde
turistler tarafindan tacize ugradiklar1 bulgulanmigtir. Bu arastirma kapsaminda ise Onceki arastirmalardan farkli
olarak, kadin acenta temsilcilerinin transfer soforleri tarafindan cinsel obje olarak goriilebildigi belirlenmistir. Otel
rehberligi hizmetlerinde, temsilcilerin ve seyahat acentalarinin en 6nemli ek gelir kaynag tur satislaridir (Caber ve
Albayrak, 2018). Nitekim c¢ogu zaman tur satiglarinin acentanin hizmet odakli anlayiginin 6niine gectigi
bulgulanmistir. Buna karsin temsilciler, baskict bir tur satis yaklasimindan kaginmaktadir. Bu sonuglar, Aslan ve
Aslan’in (2019) seyahat acentasi temsilcilerinin calismalarini iligkisel is baglaminda ele aldiklar1 arastirmanin
bulgulart ile ortiismektedir. Temsilcilerin ¢alisma siirecinde sorumlu olduklari otellerin kalitesi ve biiyiikliigliniin tur
satig siirecinde etkili oldugu ise bu arastirmada ortaya konmustur. Son olarak, literatiirde temsilcilerin COVID-19
stirecindeki sorunlarimi ele alan bir calismaya rastlanmamaistir. Bu baglamda, s6z konusu bulgular ilgili literatiir

agisindan 6nem tagimaktadir.

Bu arastirmadan elde edilen sonuglar 1s181nda, seyahat acentas1 yoneticilerine de bazi dneriler gelistirilmistir. I1k
olarak, temsilcilerin ¢aligma siirecinde karsilastiklart ana sorunlardan biri satis baskisidir. Seyahat acentasi
yonetimleri tur satis konusunda baskici bir yaklasim yerine motive edici olumlu yaklagimlar benimseyerek satis
cabalarmin arttirilmasini saglayabilir. Ikinci olarak seyahat acentasi yéneticileri, temsilcilerin ¢aligma siirecinde
turistlerin kirli isleri (dirty works) ugrastigimi (sarhosluk, taciz, hirsizlik, 6liim ve yaralanma, turistin 6zel hayat
sorunlar1 gibi) goz 6niine almalidir. Bu yonde, temsilcilerin gorev ve sorumluluklari belirgin sekilde tanimlanmalidir.
Uciincii olarak, temsilcilerin transfer rehberligi hizmetlerinde soforlerle olan iliskileri seyahat acentas: yonetimi
tarafindan kontrol edilebilir. Temsilci-sofor iligkilerine hdkim olunmasi, ortaya koyulan sorunlarin (mola-iletisim-
bahsis gibi) ¢oziimiine katki saglayacaktir. Dordiincii olarak, giinlibirlik turlara iligkin planlamalarin daha 6zenli
gerceklestirilmesi ve tur 6ncesinde tura gidecek olan ara¢ soforiiniin bilgi ve becerisinin kontrol edilmesi temsilcilerin
calismalarim1 kolaylastiracaktir. Son olarak, COVID-19 salgin1 vb. siireclerde faaliyetlerini siirdiiren seyahat
acentalari, temsilcilerin yasadig1 saglik riskini goz oniine alarak 6zel saglik sigortasi uygulamalar1 gelistirebilir.
Bunun yani sira acentalarin, ¢alisma ortagi olduklari otel isletmelerinin pandemi ve benzeri donemlerde kurallara ne
derece uyduklar1 noktasinda hassasiyet gostermeleri, temsilcilere daha giivenli ¢alisma ortami saglayacak, turistler

icin de daha giivenli bir tatil ortam1 yaratacaktir.

Gelecekteki benzer arastirmalarda temsilcilerin ¢aligmalari, paydaslarin (yoneticiler, otel ¢alisanlari, turistler gibi)
bakis acisiyla ele almabilir. Ornegin, temsilcilerin ¢alismalarmin turist memnuniyetini nasil etkiledigi incelenebilir.
Bunun yanu sira, teknolojik gelismelerin temsilcilerin ¢aligmalarina yonelik olasi etkileri detayli olarak aragtirilabilir.

Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi

bir ¢gikar ¢atigsmasi yoktur.
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Extended Summary

The agency representative is the person who hosts the tourists coming to the destination within the scope of the
package tour, strives to ensure that their holiday goes well, and represents the agency/operator to which he/she is
affiliated (Colakoglu et al., 2017). As a result of the literature review, it was determined that there were not enough
studies on travel agency representatives. As a matter of fact, it has been determined that the literature generally
focuses on the field of tourist guidance and the work of agency representatives is ignored. The work of travel agency
representatives is important as it involves intense interaction between the representative and the tourist. The purpose
of this research is to understand the working processes of travel agency representatives and to examine the problems
they experience in this process. Some studies in the literature have investigated the work of travel agency

representatives.

These studies have focused on issues such as representatives' service interactions (Adib & Guerrier, 2001), gender
structure (Guerrier & Adib, 2004), emotional labor (Guerrier & Adib, 2003), sales work (Efendi, 2008; Tiirker et al.,
2015; Tiirker, 2016), cultural adaptation (Ergiin, 2012) and relational work (Aslan et al., 2019). In certain studies
(Lordoglu, 2007; Lordoglu, 2009; Ekiz Gékmen, 2011; Ekiz Gékmen; 2018; Deniz & Ozgiir, 2010; Benli et al.,
2019), a partial examination of the working difficulties encountered by agency representatives has been conducted

in relation to the challenges experienced by immigrant or foreign laborers.

In existing research on representatives, working problems have been investigated limited to quantitative research
methods and a sample of Russian agency representatives (see Senol & Aliyev, 2015; Yilmaz & Oktay, 2018). Yilmaz
and Oktay (2018) conducted a research in the Antalya region to determine the profile of foreign laborers employed
in the travel industry in Turkey and the problems they experience in their working lives. Within the scope of this
study, survey forms were obtained from 387 foreign laborers providing services in travel agencies. According to the
results of the research, it was seen that Russian citizens took the first place in the list of foreigners working in the
sector with a rate of 35.2%, and foreign laborers employed in the sector were predominantly (40.3%) in the 26-30
age group. Additionally, it was determined that 31.8% of these laborers had problems with the agency they worked
for. It has been observed that the main problems faced are excessive workload and lack of respect for social rights.

However, the most positive finding was that they believed that they made good money.

In this research, it is aimed to contribute to the literature by examining in depth the working problems of
representatives providing services in different tourist markets (such as Turkish, German, Russian, French, British)
with qualitative research methods. Within the scope of the qualitative research conducted, semi-structured interviews

were conducted with a total of 24 travel agency representatives working in different tourist markets. In this study,
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which aims to select samples with rich information to conduct in-depth research (Layder, 2015: p.85), easily
accessible case and snowball sampling were used. The main data are based on semi-structured interviews. However,
semi-structured interviews were supported by short notes taken in the field during the data collection process. Thus,
diversity in data sources was ensured. In semi-structured interviews, issues such as the working processes of the
representatives, the relationships of the representatives with their stakeholders (colleagues, operation employees,
hotel employees and tourists) with whom they interact frequently and intensively during the working process, the
problems they experienced during the working process and the working problems encountered during the COVID-

19 period were emphasized.

In order to understand the problems experienced by travel agency representatives during their work process, the
services provided by the representatives were first examined. In this regard, it has been determined that travel agency
representatives provide services in three different areas during the working process: "Hotel Guidance, Transfer
Guidance and Tour Guidance". These findings coincide with the results of the research conducted by Senol and
Aliyev (2015) and Yilmaz and Oktay (2018) on travel agency representatives working in the Russian market. The
roles that representatives assume during the work process, the people they interact with and the problems they
encounter may differ depending on the area they provide service (hotel-transfer-tour). For example, representatives
provide hotel guide services; It undertakes duties such as providing tourists with the information they need during
the holiday (about hotels, destinations, and tours), dealing with tourists' problems and selling daily tours. In hotel
guide services, the most important source of additional income for representatives and travel agencies is tour sales
(Caber & Albayrak, 2016).

In transfer guidance services, representatives meet tourists at the airport and provide transportation to the hotels
where they will stay. Similarly, at the end of the holiday, they are on duty when the tourists return to the airport from
the hotels where they stayed. At this point, tourists are basically provided with transportation services.
Representatives take part in daily tours (boat tours, cultural tours such as Ephesus and Pamukkale) organized by the
travel agency. In this process, they provide services such as assisting with operational activities such as picking up
tourists from hotels within the scope of the tour program, dealing with problems that may arise during the realization
of the tour, and providing information to tourists about the tour. In these tours, travel agency representatives are
generally in the "assistant" position. Especially in cultural tours, professional tourist guides are legally required to

take part.

Working problems of travel agency representatives; It was investigated under 3 dimensions: hotel guide services,
transfer guide services and tour guide services. Problems experienced in hotel guide services; It is divided into 3 sub-
themes: travel agency-related, hotel-related, and dirty works. Within the scope of working problems arising from
travel agencies in hotel guide services; Ten subthemes were identified: working hours, being available 24 hours a
day, being responsible for bad hotels, transportation to hotels, info hours, lack of equipment, reservation failure, sales
pressure, physical fatigue, psychological fatigue, and stress. In some studies focusing on the working problems of
representatives (see Yilmaz & Oktay, 2018), attention has been drawn to long and irregular working hours. However,
the situation of representatives being "available 24 hours a day" is an important finding in this study as it shows that
flexible organizations have destroyed the concept of working hours in the post-industrial period (Oren & Yiiksel,
2012).
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Problems experienced in transfer guidance services; It was investigated in 3 sub-themes: operational, relations
with drivers and physiological problems. Within the scope of operational problems, Four sub-themes were found:
transfer planning, delay, 'baggage and time', and keeping tourists waiting. In relations with drivers; Seven sub-themes
emerged: rude behavior, driver fatigue, sales pressure, tipping problem, representative being seen as a sexual object,
communication (language) problem and break problem. Regarding physiological problems, Three sub-themes were
found: stress, physical fatigue, 'irregular sleep and nutrition'. Problems experienced in tour guide services; It was
investigated in two themes: originating from the travel agency and originating from the work stakeholders. Problems
caused by the travel agency are divided into 2 sub-themes: hard working and tour planning failure. Addressing
problems arising from work stakeholders (drivers, tourists, and colleagues); four sub-themes were revealed: the

driver's lack of knowledge (road), the tourist's delay, the tourist's loss, and the tourist's incomplete information.

Most of this research data was obtained during the COVID-19 pandemic. Regarding the working problems
experienced by representatives during the COVID-19 period; eight sub-themes were identified: health risk, job and
income loss, tour sales problem, workload, use of materials (mask, gloves, etc.), hotels' non-compliance with
pandemic rules, tension among tourists, psychological wear and anxiety. There is no study in the literature that
addresses the problems of representatives during the COVID-19 process. In this context, these findings are important
for the relevant literature and the sector. The results of the research clearly showed the need to improve the working
conditions of travel agency representatives. Regulations need to be made regarding working hours. In addition, one
of the main problems that representatives face is the tour sales pressure encountered in hotel guide services. Travel
agency managements can increase their sales efforts by adopting motivating and positive approaches instead of a
repressive approach to tour sales. In similar future studies, the work of representatives can be examined from the
perspective of stakeholders (such as managers, hotel employees, tourists). For example, it can be investigated how

the work of representatives affects tourist satisfaction.
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