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OZET

Son yillarda turizm sektoriine olan ilginin artmasi, seyahat acentelerinin
Onemini de artirmugtir. Giiniimiizde seyahat acenteleri yogun rekabet sartlarinda
daha basarili olabilmek i¢in ¢aligmaktadirlar.

Modern isletmecilik anlayiginda 6nemli bir yer tutan verimlilik
kavrami,seyahat acentesi yoneticileri igin de iizerinde ilgiyle durulmas: gereken
konulardan biridir.

Isgorenin verimli ¢aligabilmesi i¢in, is yasaminda mutlu olmasi ve isinden
tatmin olmasi gerekmektedir.

Is tatmini yilkksek olan personelin miisteriye daha iyi hizmet vermesi
beklenmektedir. Seyahat acentelerinin hizmet sektérii olmasi nedeniyle miigteri
memnuniyeti daha fazla 6nem kazanmaktadir.

Aragtirmamizin amact; seyahat acentelerinde i§ tatmininin verimlilie olan
etkilerini ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda literatiir taramasi yapilarak kuramsal
bilgiler verilmis ve anket yontemiyle mevcut durum aragtinlmigtir. Uygulama
aragtirmas: Ankara ilindeki A ve A gegici grubu seyahat acentesi personelini
kapsamaktadir.

Yapilan araghirma sonucunda, seyahat acenteleri personelinin iglerinden
tatmin olduklarn ve islerine ilgi duyduklan ortaya c¢ikmugtir. Ancak acente
yoneticilerinin verimlilikle ilgili yeterince ¢aligma yapmadiklan tespit edilmigtir.
Personelin i tatminin yiiksek olmasina ragmen kisilige saygi, ig .basarisinn
oviilmesi gibi manevi, yiiksek iicret gibi maddi beklentiler iginde olduklan ortaya
¢ikmugtir.



ABSTRACT

In recent years the attraction for tourism sector has in creased and as a
result of this the importance of travel agencies has also increased. Nowadays
travel agencies are trying to be more successful in hard competition conditions.

The productivity concept which has an important place in modern
operating idea is one of the subject to be given due emphasis by the travel agency
managers.

Personnel must be happy in working life and the job must satisfy them so
that they can work productively.

It is expected that the personnel with higher satisfaction will work better.
The travel agencies are a part of service sector, customer satisfaction requires a
much more importance. The aim of this research is to put forward the effects of
job satis- faction on productivity. With this purpose literature study has been done
and the are tical information has been given. The present situation has been
searched by making a survey. The application research in this study has been
carried out with the personnel working for A group and temporary A group travel
agencies in the city of Ankara.

From the conclusion of this study it has been understood that the
personnel in these agencies are satisfied with their job and care for it. It has also
been abserved that the managers in these agencies do not do sufficient study
related with the productivity and although the job satisfaction of the personnel is
high, they expect some moral encouragements such as respect for the personnel,
the praise for the work performed and some monetary encourasements such as

higher salary.
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ONSOZ

Turizm sektériiniin gelismesinde seyahat acenteleri 6nemli bir yere
sahiptir. Seyahat acenteleri yaptiklan gorevlerle iilke ekonomisine biiyiik katki
saglamaktadir.

Seyahat acentelerinin bugiin {izerinden hassasiyetle durmas: gereken
konulardan biri verimlilik konusudur. Bugiine kadar turizm sektérii igerisinde
konaklama igletmelerinde verimlilik konusu iizerinde gesitli aragtirmalar yapilmig
fakat seyahat acentelerinde verimlilik ile ilgili gerek uygulama alaninda gerekse
akademik cercevede yeterince aragtirma yapilmamigtir.

Seyahat acentelerinde verimlilik kapsaminda iggéren verimliligi ele
alinmaktadir. Isgéren verimliligini etkileyen faktérlerden birisi is tatminidir. Bu
iki konu birbirinin hem gostergesi hem de nedeni olarak ele alinabilir.

Aragtirma konusunun amaci; Ankara ilindeki A ve A gegici grubu
seyahat acentelerinde galigan personelin i§ tatmini ve verimlilik konusuna bakig
agilarm tespit etmek ve gerekli 6nerileri ortaya koymaktadir.

Bu amag¢ dogrultusunda aragtirma konusu hazirlanmigtir. Bu aragtirmanin
hazirlanmasinda, degerli gériis ve tavsiyeleriyle beni yoénlendiren danigman
hocam sayin Yrd. Dog. Dr. Azize TUNC'a ve diger hocalarnima tegekkiir ederim.

Ankara, 1996 Selim CAKAR



GIiRIS

Son yillarda gelismis iilkelerde teknolojik gelismelere paralel olarak,
bos zamanlarin artmasi, gelir diizeyinin yiikselmesi, ulagim ve kitle iletigim
araglaninin geligmesi, insanlar daha gok dinlenmeye ve turizme yoneltmigtir.
2000 yilinda 637 milyon insanin turizme katilacag1 tahmin edilmektedir.

Turizme olan ilginin artmasi, bir turizm cenneti olan Tiirkiye’yi de
yakindan ilgilendirmektedir. Son yillarda, Tiirk ekonomisinde oldukga fazla
ihtiyact duyulan déviz gelirlerinin, iilke ekonomisine kazandinlmasinda
turizmin dnemli katkilan olmaktadir. Her gecen giin Tiirkiye’ye gelen turist
sayisinda ve elde edilen turizm gelirlerinde artis goriilmektedir. 1995 yilinda
turizmden elde edilen gelir 4 milyar 957 milyon dolar ile, toplam ihracat
gelirleri icerisinde %22,9’luk bir paya ulasmistr. 1996 Ocak-Temmuz
déneminde, Tiirkiye’yi 4.584.304 kisi ziyaret etmigtir. Gegen yilin aym
dénemine gore ziyaretci sayisinda %13,7 oraminda bir artig goriilmiigtiir. 1996
yih ilk ii¢ ayinda turizm gelirleri, %9,96 oranminda artarak 552 milyon dolar
olarak gergeklesmistir.

Tiirk turizmindeki bu gelismelere paralel olarak turizm endiistrisi de
gelismektedir. Son yillarda konaklama igletmeleri ve seyahat acentelerinde,
gerek sayisal, gerekse kalite agisindan artiglar goriilmektedir.

Turizmin ekonomideki artan 6nemi ve turizm endiistrisindeki bu
gelismeler, turizm isletmelerinde verimlilik konusunu ¢ok daha 6nemli hale
getirmigtir.



Hizmet isletmelerinde verimlilik, fiziksel g¢iktilardan ¢ok, kalite
g6zoniinde bulundurulmak kosuluyla kigi/saat bagina elde edilen ¢ikti olarak
tammmlanmaktadir. Bir hizmet igletmesi olan seyahat acentelerinde de Kkalite,
gergek bir verimlilik kriteri olarak ele alinmaktadir.

Kaliteli hizmetin temel kosullarindan biri de, personelin is tatmininin
yiiksek olmasidir. Is tatmini yiiksek olan personelin, iginde de verimli olacag
genel kabul gérmiis bir kuraldir.

Seyahat acentelerinde personelin igine ilgi duymasi, igini sevmesi,
kisaca isinden tatmin olmas: kalite, yiiksek verimlilik ve miigteri memnuniyeti

agisindan son derece 6nemlidir.

Bugiine kadar turizm endiistrisi igerisinde konaklama igletmelerinde
verimlilik konusu ile ilgili gegitli aragtrmalar yapilmig, fakat seyahat
acentelerinde isgdren verimliligi ile ilgili, yeterli bir aragtirmanin yapilmadig1
gbzlenmigtir.

Turizm endiistrisi icerisinde 6nemli bir yere sahip olan seyahat
acentelerinin sayis1 hizla ¢ogalmaktadir. 15.03.1996 tarihi itiban ile
Tiirkiye’deki seyahat acentesi sayisi 2676’dir. Bunlarin 2260 adeti A ve A
gegici grubu, 201 adeti B grubu ve 215 adeti C grubu acentelerdir.

Calismamizda is tatmini ve verimlilik ile ilgili temel kavramlar
aciklanmaya ¢aligilmig, daha sonra iggéren verimlilifi ve is tatmini iligkisi
incelenmistir. Teoride elde edilen bilgilerin uygulama ile kargilagtinlmasi
amaci ile, Ankara ilindeki A ve A gegici grubu seyahat acentelerine yo6nelik
bir anket ¢aligmasi yapilmistir.



Birinci boliimde, seyahat acenteleri ve verimlilik ile ilgili temel
kavramlar ele alinmig, hizmet isletmelerinde ve seyahat acentelerinde
verimlilik kavram incelenmeye galigilmagtir.

Ikinci béliimde, seyahat acentelerinde isgiicii verimliligini etkileyen
faktor olarak ig tatmini konusu ele alnmigtir. Bu iki kavram birbiri ile neden-
sonug iligkisi igerisinde incelenmeye ¢aligilmig, etken faktérlerin olumlu ya da
olumsuz etkileri ortaya konmaya ¢aligilmgtir.

Ugiincii béliim ise aragttrmanin uygulama kismini olugturmaktadir. i1k
iki bolimde verilen kuramsal bilgilerin, uygulama ile ne dlgiide uygun olup
olmadifin1 belirlemek amaci ile, Ankara ilindeki A ve A gegici grubu 105 adet
seyahat acentesine yonelik bir anket uygulamasi yapilmigtir. Yapilan
kargilagtirma sonucunda elde edilen bulgular ve aragtrmanin sonuglar

yorumlanarak, sonug ve oneriler baghig1 altinda incelenmeye galisilmigtur.



BIiRINCi BOLUM

SEYAHAT ACENTELERI VE VERIMLILIK HAKKINDA GENEL
BILGILER

1. SEYAHAT ACENTELERINE iLiSKiN ACIKLAMALAR

1.1.Seyahat Acentelerinin Tammu

Seyahat acenteleri, turistik iiriin iireten igletmelerle tiiketiciler arasinda

arac1 olarak faaliyet gosteren igletmelerdir.

Diinya Turizm Orgiitii’ne gére seyahat acenteleri igin su tanimlama
getirilmigtir. “Seyahat acenteleri, halka seyahat iireticilerinin seyahatleri
hakkinda gerekli bilgileri sunarak seyahat iireticilerinin iiriinlerinin belli
fiatlarla halka satis1 igin aracilik yapan kuruluglardir” (Tekin, Karaosmanoglu
1991: 23).

1972 tarih 14320 Sayil1 Resmi Gazete’de yayinlanarak yiiriirliife giren
Seyahat Acenteleri Yonetmeliginde ise “Acenteler turiste kar amac ile kara,
deniz, hava, nakil araglan ile ulagtirma, tarifeli, tarifesiz biletlerin satig1,
soforsiiz ticari amagla kayith otomobillerin yazili bir s6zlesme ile &zel olarak
kiralanmas1 ile gezi, spor, eglence ve konaklama tesislerinde ikametgah
imkanlan saglayan ve onlara turizmle ilgili gesitli bilgileri veren, bu konuyla
ilgili tiim hizmetleri géren kuruluglar” olarak tanimlanmaktadir



Bir bagka tanmima gore “Seyahat Acentesi, tiiketicilere seyahat hizmeti
satan, bu hizmetler igin yer ayirtan, bilet veren ve kargihiginda 6demeleri kabul
eden isletmedir” (Pekéz, Yarcan 1994: 6).

Seyahat acentesi;

— Turiste seyahat olanaklar, turistik hizmetlerin fiyatlari, Kkaliteleri ve
kosullant hakkinda gerekli bilgiler veren,

— Arac sifatiyla turistik iiriinlerin, (tagima, konaklama, yiyecek, igecek)
iiretici adna, tiiketiciye satilmasina (bir s6zlesme ile) hakki olan,

— Yaptig: satiglardan belli bir yiizde komisyon alan bir dagitim aracisidir.

Seyahat acentesi, tiiketicilere (turistlere) seyahat, konaklama,
ulagtirma gibi turistik hizmetler hakkinda bilgi veren, belli bir komisyon
kargihifinda araci sifatiyla tur operatdrlerinin paket turlarimi pazarlayan, talep
oldugunda tur paketi diizenleyen araci igletmelerdir (Hazar 1994:78).

Seyahat acentelerini yukardaki tamimlar i1finda kisaca, gerek kendi
iiriinlerini satan, gerekse difer turizm igletmelerinin {riinlerini belirli bir
komisyon kargilif1 satan isletmeler olarak tanimlamak miimkiindiir.

1. 2.Seyahat Acentelerinin Amaclan

Son yillarda turizmin deger kazanmasi ile birlikte seyahat acenteleri de
onemli birer kurulug olarak turizme hizmet etmeye baglamigtir. Artik turiste
sadece ulasimda yer saglayan, gidecekleri yerlere ulagtiracak biletleri satan bir
aract degildir. Tur satmak, organize etmek, turistik hizmet vermek, rehberlik



etmek biitiin diinyada oldugu gibi Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin de
amacidir. Kisaca seyahat acentesinin amacini, turistik hizmet vermek olarak
belirtebiliriz. Turistin taleplerini inceleme, piyasay1 bu istege gore ayarlama,
reklam, satig ve aracilik faaliyetlerinde, konaklama ve tagima isletmelerinin
sundugu hizmetlerin satigi igin miigteriyi kabul etme, bilgi verme, gezi
tertipleme, yer ayirtma gibi islemlerin yapilmasi da bir hizmetler biitiinliigiidiir
(Tekin, Karaosmanoglu 1991:24).

1.3. Seyahat Acentelerinin Onemi

Seyahat acentelerinin sagladig1 imkanlar ve bu sistemin 6nemi asagida

ana hatlartyla belirtilmektedir (Olal: 1984: 199-200):

— Turistik hareketlere kitlesel 6zellik kazandirmaktadirlar,

— Turistik mal ve hizmetlerin kismen ve belirli diizeyde standardizasyonuna
imkan vermektedirler,

— Turistik iiriine bir ¢ok turistik mal ve hizmetlerden olusan paket 6zelligi
kazandirmaktadirlar,

— Orta gelirli kigilerin turizme katilma egilimlerine cevap verecek maliyet
tasarrufu saglamaktadirlar,

— Turistik iiriinii énceden satin alarak ireticilere kismen ve garanti miisteri

saglamaktadirlar,
— Uretici isletmelere 6n finansman imkanlan saglamaktadirlar,

— Turistik ekipman bos kalma risklerini ve kayiplarimi azaltabilmektedir,



— Turistik iiriin paketini tamamlayan ve pakette yer alan bazi yan mal ve
hizmetlerin satig devresine girmesi saglanmaktadir,

— Bilgi verme sistemlerinin gelismesini hizlandirmaktadirlar,

— Yabanci dil, bilgi ve saglik gibi kaygilarla turizme katilmakta gekimserlik
gosterenleri turizm hareketlerine y6neltmektedirler,

— Alternatif yollarin ¢oklugundan dolay1 turizme katilmada karar almak igin
giicliik gekenlere yardime1 olmaktadirlar,

— Tiiketicilere ulagtirma, konaklama, eglence yeri fiyatlarn, 6zellikleri vb.
gibi konularda bilgi sunmaktadirlar,

— Turizm igletmelerinin gogunun genig bir promasyon biitgesi ayiramayacak
kadar kiigiik olmas: ve bu sebeple, potansiyel turiste kendilerini duyurma
imkanlarinin smirhi kalmasi gibi nedenler toptanci araci isletmelerinin

onemini ve fonksiyonunu arttirmigtir.

1.4. Seyahat Acentelerinin Tarihsel Geligimi

Giiniimiiz seyahat acentelerinin tarihi 1841 yilinda Ingiltere’de
Thomas Cook ile baglamaktadir. 5 Temmuz 1841°da Cook’un diizenledigi kisa
gezide Leicester-Loughborough arasinda 570 kisi seyahat etmigtir. Daha sonra
Cook daha uzun geziler diizenlemeye baglamigtir. 1865 yilinda Londra’da
kendi biirosunu agmigtir. Daha sonra Avrupa’da, Amerika’da, Avustralya’da,
Orta Dogu’da ve Hindistan’da Subelerini kurmustur. (Tekin, Karaosmanoglu
1991:24) Seyahat acentelerinin gelisimi, diinyada ve Tiirkiye’de olmak iizere
iki kisimda incelenebilir.



Diinyadaki seyahat acenteliginin geligmesini ii¢ devrede incelemek
miimkiindiir (Hacioglu 1993: 4-5).

a) 1945-1964 Yillar1 Aras:

Bu yillarda seyahat acentelerinin gérevleri; belirli bir komisyon
karsihifinda tren, ugak, gemi ve otobiis biletleri satmak, 6zel rezervasyonlan
yaptirmak, turistik gezileri diizenlemek, enformasyon hizmetleri sunmak vb.
faaliyetlerde bulunmaktir.

b) 1964-1972 Yillar1 Aras:

Bu yillar, acentelerin faaliyet alanlarmin genisledigi donemdir.
Konaklama igletmelerinin geligmesi, tatile ¢ikanlarin sayisindaki artig, tatile
¢ikis amaglarinin degigmesi, havayolu tagimacilifimn ¢ok hizhi geligmesi
seyahat acentelerinin geligmesini izlandirmigtir.

¢) 1972°den Sonraki Yillar

Seyahat acenteleri bu yillardan itibaren turizm dagitim sistemindeki
gercek gorevlerini yapmaya baglamiglardir. Tur operatdrlerinin iiriinlerini

pazarlamig ve yeni sati tekniklerini geligtirmiglerdir.

Tirkiye’de seyahat acenteciligi ile ilgili cumhuriyet doneminde ilk
hareket 1923 yilinda baglatilmigtir. Regit Saffet Atabinen ile Cevdet Bey
tarafindan “Tiirk Seyyahin Cemiyeti” adi altinda bir demek kurulmugtur. Bu
dernek daha sonra “Tiirkiye Turing ve Otomobil Kuliibii” adim almig, 1930
yilinda ise Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu olmugtur.



Kurum, devletin resmi turizm o6rgiitii kurulmadii dénemde tanitim
gorevi yaninda rehber yetistirme konusuna da egilmis, yararhh caligmalar

yapmigtir.

Turizmle ilgili resmi ¢aligmalar 1934 yilinda baglatilmigtir. 2 Temmuz
1963 yilinda Turizm ve Tanitma Bakanlif1 kurulmugtur.

Seyahat acenteciligi ile ilgili yasal diizenlemeler 14.09.1972 tarih ve
1618 sayih “Seyahat acenteleri ve Seyahat acenteleri birlifi kanunu” ile

baglamigtir (Tekin, Karaosmanoglu 1991: 37-38).

1.5. Seyahat Acentelerinin Gorevleri ve Calisma Alanlan

Seyahat acentelerinin ¢agin degisen ve gelisen kosullar dogruimsunda
giinden giine ¢egit kazanan gérevleri ve ¢aligma alanlan vardir. Konuya iligkin
bilgiler izleyen basliklarda ayrintih olarak incelenecektir.

1.5.1. Seyahat Acentelerinin Gérevleri
Seyahat acentelerinin gérevleri su gekilde belirtilebilir;

a) Seyahat acenteleri birer bilgi kaynagldlrlar.‘Seyahatle ilgili hizmet
bi¢imini, hizmet tiirii ve kogullarni, konaklama, tarife esaslarim tiiketiciye
enforme etmek, gorevlerinin baginda gelmektedir.

b) Hem kendi iiriinlerini, hem de konaklama endiistrisi basta olmak
tizere difer turizm endiistrisi isletmelerinin iiriinlerini pazarlarlar. Hizmet

satarlar ve bunlar igin belirli bir komisyon alirlar.
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c) Seyahat acenteleri yan hizmetler diye adlandirilan baz1 gérevleri de
yapmaktadirlar. Bunlar déviz bozma iglemleri, seyahat sigortas: yaptirma, oto
kiralama gibi hizmetlerdir (Tekin, Karaosmanoglu 1991: 33-34).

d) Yabanci seyahat diizenleyicilerine “Incoming” hizmeti verirler. S6z

konusu hizmet igerisinde (Hacioglu 1993: 27);

- Karsilama ve transfer,

- Konaklama,

- Rehberlik hizmetlen,

- Gezi ve tur diizenleme yer almaktadir.

Aslinda seyahat acentelerinin ana gérevleri (Hacioglu 1993: 28);

a) Dagitim,

b) Seyahat pazarlamasi,

¢) Diger yan hizmetler,

olarak ii¢ grupta toplanabilir.

1.5.2. Seyahat Acentelerinin Calisma Alanlar

Seyahat acentelerinin yukanida sayilan gérevleri ile ilgili olarak
¢aligma alanlarim asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir.
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a) Bilet Hizmetleri: Seyahat acentelerinin olduk¢a Onemli galigma
alanlarindan birisidir. Seyahat acenteleri havayolu, denizyolu karayolu ve
demiryolu biletlerini belirli bir komisyon karsili1 satmaktadirlar.

b) Otel Rezervasyonu: Seyahat acenteleri miisterilerine arzuladiklan

otellerin rezervasyon hizmetini yerine getirmektedirler.

¢) Transfer-Tur Hizmetleri: Seyahat acenteleri miisterilerini
kalacaklar1 otele, otelden de amlan yerlere gotiiriip getirirler. Bu hizmet bir
otelden digerine veya bir kentten dier kente transfer seklinde de olabilir.

Diger taraftan giiniibirlik veya haftalik turlann diizenlenmesi, paket
turlarin gergeklestirilmesi de seyahat acentelerinin en &nemli gorevleri

arasindadir.

d) Araba Kiralama Hizmetleri: Ulkemizde gegmisi pek uzun
olmamakla beraber ¢ok hizli yayginlagan bir hizmet tiiriidiir. Komisyon oran
yiiksektir.

e¢) Sigorta Hizmetleri: Bu hizmetler, bagta her tiirlii kaza olmak
iizere, bagaj, iptaller, yangin gibi konularda tiiketicilerin korunmasim

amaglamaktadir.

f) Diger Hizmetler: Giiniimiizde “Incentive” adi verilen renkli ve
ozelligi olan organizasyonlardan kongre diizenlemeye, sportif aktivitelere
kadar faaliyetler de seyahat acentelerinin faaliyetleri arasinda yer almaktadir
(Tekin, Karaosmaoglu 1991: 34-35).
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1.6. Seyahat Acentelerinin Stmflandiriimast

Seyahat acentelerini yapisal bakimdan, islevsel bakimdan ve
uluslararasi diizeyde simflandirmak miimkiindiir.

1.6.1. Yapisal Bakimdan Smiflandirma

a) Biiyiikk Dagitim Acenteleri: Genellikle tur operatérlerinin
firiinlerini pazarlar, tur operatérleri ile perakendeci seyahat acenteleri arasinda

bir aracilik gérevini yaparlar.

b) isletmeler i¢in Uzmanlagms Acenteler: Biiyiik isletmeler kendi
personelinin tatil ve seyahat ihtiyaglanm ve formalitelerini yiiriitmek igin bir
seyahat acentesiyle anlagmakta ve tiim iglemleri bu seyahat acentesine
yaptirmaktadr.

c) Karsilayici (Incoming) Acenteleri: Yurt disinda tur operatérlerinin
getirdikleri gruplan karsilayan veya yabanci tur operatorlerinin iilkede
temsilciligini yapan acentelerdir. Yabanci turlann tiim sorumlulufunu

iistlenirler ve turlarin gergeklegmesini saglarlar.

d) Bagimsiz Klasik Acenteler: Seyahat ile ilgili tiim iglemleri yapan ve belirli
bir baglantis1 olmayan acentelerdir. Genellikle bilet satiglari ve paket tur

satiglarim yaparlar.
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1.6.2. Tur Operatorlerine Gore Seyahat Acentelerinin islevsel
Smiflandiriimas:

a) Incoming Acenteler: Tur operatorlerine gore, gidilecek iilkedeki
yerel kargilayici acentelerdir. Konaklama isletmeleri, bu yerel acenteye oda

rezervasyonu veya kiralamasim yaparlar.

b) Outgoing Acenteler: Acente-otelci iliskileri daba belirgindir.
Miisterilerin ¢ogu grup degil miinferittir. Outgoing acenteler, kiigiik dlgekli bir
tur operatérii fonksiyonunu yerine getirirler. Kar orami yurtdist turlarda,
incoming acentelere gére fazla olabilmektedir (Hacioglu 1993: 26-27).

1.6.3. Uluslararasi Diizeyde Siniflama

Uluslararas1 diizeyde seyahat acentelerini ii¢ grupta incelemek

miimkiindiir.
a) Toptanc: Seyahat Acenteleri

Toptanci seyahat acenteleri heniiz ortada bir hizmet talep eden miigteri
yok iken tahmini talebe gore turistik bir {iriin olusturarak piyasaya satiga sunan
kuruluglardir. Bu tiir acentelere turistleri bir araya getirerek tur gruplan
olusturduklan igin, “toplayict acenteler” de denir. Kargilayict seyahat
acenteleri ile anlasma yapmak yolu ile sayahat programlarim belirlerler.

Mal veya hizmet pazarlamasinda toptancilik gdrevini iiretici
kuruluglarin iistlenmesi miimkiin olduu halde turizm #riiniiniin bir tek
isletmenin {iriinii olmamas: nedeniyle bir iiretici kurutusun digerinin riiniini
stoklamasi oldukga giigtiir. Bu nedenle tur o§erat6rleri pazarlamadaki diger
firetici kuruluglardan daha 6nemlidir.
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Tur operatorieri karsilayict acente ile anlagma yapmadan Once
gidilecek iilke, ulagim, konaklama ve diger ek hizmetlerin se¢imi gibi islemleri
gergeklestirirler. Daha sonra degisik arz elemanlarim bir paket haline getirerek
tikketiciye hazir halde sunarlar. Reklam ve tanitim faaliyetlerinin yanisira firiin
farklilagtirmas1 yoluna giderek yogun bir rekabet ortaminda talebi kargilarlar.
Ayrica iiretici ile perakendeci arasindaki bagi gergeklestiren yine bu tiir

acentelerdir.

b) Perakendeci Seyahat Acenteleri

Perakendeci seyahat acenteleri, bir yandan iireticiyi bir yandan
tilketiciyi bulan ve aralarindaki bagi gergeklestiren acentelerdir. Toptanci
seyahat acentelerinin diizenledikleri tatil ve seyahat programlarim1 ve ulagim
araglarinmn biletlerini satarlar. Otel, araba, yat kiralama rezervasyonlarim
yaparlar ya da toplam turist iriinlerinin bazi béliimlerini belli bir komisyon
karsiligx satarlar. Uretici ile dogrudan bir anlagma yapmadiklan igin mali
sorumlulugu ve ayrica turistik hizmetinde stoklama 6zelligi olmadifindan riski
de olmamaktadir.

¢) Karsilayict Seyahat Acenteleri

Genellikle perakendeci seyahat acentelerinin iglemlerini yaptiklan gibi
tur operatdrlerinin programlan geregince gelen turistlerin kargilama, transfer,
otele yerlestirme ve programda 6ngorillen difer hizmetleri yaparlar. Bu tiir
acenteler yurt digindaki tur operatorlerinin temsilciligini yapan acentelerdir.
Bu nedenle, yabanci turlanin tiim sorumlulugunu istlenerek turlarn

gergeklesmesini  saglarlar. Ayrca turistlerin  program dist isteklerini
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kargilamaya ¢alisirlar, kendi programlarini satarlar (Tekin, Karaosmanoglu
1991: 28-29).

1.7. Tiirkiye’de Seyahat Acenteciligi

Tiirkiye’de seyahat acenteciligi ile ilgili hukuki diizenleme, 14.9.1972
tarih ve 1618 sayili “Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu”
ile baglamisgtir.

“Seyahat Acenteleri Kanunuyla iilkemizde bu meslek icraati belirli
kosullara baglanmig, acentelerin devlet tarafindan kontrolii ve ¢esitli mesleki
kolayliklardan yararlanma olanaklan saglanmistir.” (Hacioglu 1993: 34)

Seyahat acenteleri, Seyahat Acenteleri Y6netmelifi’ne gore su sekilde
tamimlanmaktadir. “Seyahat acenteleri, turistlere kar amaci ile kara, deniz ve
hava nakil araglaniyla ulagtirma (transfer dahil), tarifeli ve tarifesiz biletlerin
satis1, soforlii veya soforsiiz, damasiz ticari amagla kayith otomobillerin yazili
bir s6zlesme ile 6zel olarak kiralanmasi, soforlii veya softrsiiz minibiis veya
otobiislerin aym gartlarda kiralanmasi, miirettebathi veya miirettebatsiz deniz
ulagim araglannin kiralanmasi, gezi, spor, eglence ile konaklama tesislerinde
ikamet imkanlarim saglayan, onlara turizmle ilgili bilgiler veren ve bu konuya
iligkin tiim hizmetleri géren, turizm ekonomisine ve genellikle 6demeler
dengesine katkida bulunan ticari kuruluglardir.” (Resmi Gazete 1975: Madde
3)
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1.7.1. Tiirkiye’de Seyahat Acentelerinin Tiirleri

Turkiye’deki acenteler gordiikleri hizmetlere gére ii¢ gruba
ayrilmaktadir. Bunlar;

- A Grubu Seyahat Acenteleri,

- B Grubu Seyahat Acenteleri,

- C Grubu Seyahat Acenteleri.

Bu acenteleri ayrnintih inceleyecek olursak;
a) A Grubu Seyahat Acenteleri

— Bu acenteler kanunda belirtilen tiim acentecilik hizmetlerini
gormekte ve hem iiretici (tur operatérliigii) hem de dagitict acente hizmetlerini

vermektedirler.

—  Yurti¢i ve yurt digina organize turlar diizenlemektedirler. Ancak
yurt digina diizenlenecek gezilerde bir onceki yil yurt digindan getirdikleri
dévizin %25’ini gegmemek sart1 vardir (Resmi Gazete 1972: Madde 3).

— Uluslararas1 hava girketlerine bagli olan sirketler igin bilet

kesmektedirler,
—  Her tiirlii araba, yat kiralama gibi hizmetleri yiiriitmektedirler,

— Maliye Bakanhgi’'nin izni ile doviz degisim islemlerini
yiiriitmektedirler,
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— Konaklama vb. igletmelerin rezervasyon iglemini yliriitmektedirler
(Resmi Gazete 1972: Madde 4).

A grubu seyahat acenteleri Turizm Bakanlifi’ndan gegici igletme
belgesi aldiktan sonra faaliyetlerine baglamaktadirlar. Bu belgenin siiresi iki
wldir. ki yil iginde 80.000 dolarlik ddviz getiren acentelerin gegici belgeleri
igletme belgesine gevrilmektedir.

Bu gruptaki acenteler merkez ve subelerinde en az iki enformasyon
memuru, diizenlenen turlarda ise bir tercliman-rehber bulundurmak
zorundadirlar (Hacioglu 1993: 36).

b} B Grubu Seyahat Acenteleri

B grubu acentelerin faaliyete gegebilmesi igin, igletme belgesi almasi
yeterlidir. Ancak A grubu acentelerin verecekleri hizmetleri yiiriitme hakkina
sahiptirler. Yurt disindan toptanc seyahat acentelerinin génderdikleri turistleri
kabul etmekte ve bunlann diizenledikleri turlann biletlerini satmaktadirlar.
Yasada belirtilen kosullara gére bu acentelere kendi baglanna acentecilik
hizmetlerini yiiriitme hakki tamnmamgtir (Tekin, Karaosmanoglu 1991: 30-
31).

¢) C Grubu Seyahat Acenteleri

Bu gruptaki acenteler yalmz Tiirk vatandaslan igin yurt ici turlar
diizenlemektedirler (Resmi Gazete 1972: Madde 4).

C grubu seyahat acenteleri i¢ turizmi baglatmak ve bu faaliyetleri
gergeklegtirmek amac ile kurulmugtur (Tekin, Karaosmanoglu 1991: 31).
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Insanlar tatil ihtiyaglarim1 karsilamak amactyla en ekonomik yol olan
i¢ turizme yonelirler. Fakat A grubu seyahat acenteleri bu talebi yalmzca 6lii
sezonlarda degerlendirirler. Iste bu boslugu doldurabilmek amaciyla C grubu
seyahat acenteleri kurulmustur. Bunun yamsira yerli ve yabanci turistlere
bireysel olarak turistik hizmetler de sunabilmektedirler (Agikel 1994:16).

1.7.2. Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi (TURSAB)

“Seyahat acenteleri, kendi haklarim1 korumak ve gesitli alanlarda
isbirligi yapmak ve acenteler arasi rekabeti onlemek, kalifiye personel
yetistirmeye yardimci olmak amaciyla tiizel kigilie haiz Tiirkiye Seyahat
Acenteleri Birligini (TURSAB) kurmuglardir. Birligin genel merkezi
Istanbul’dadir” (Hacioglu 1993: 37).

Birligin baglica gorevlerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Tekin,
Karaosmanoglu 1991: 39);

— Seyahat acenteligi konusunda aragtirma ve incelemeler yapmak,

—~ Pazar aragtirmalar1 yapmak,

— Uye acentelerin haklarim korumak,

— Uye acenteler arasindaki haksiz rekabeti 6Meﬁ1ek,

— Bakanhga ve ilgili kuruluglara goriig bildirmek, goriis almak,

— Uluslararas1 galigmalarda ve kuruluglar nezdinde TURSAB"1 temsil etmek,

— Tur fiyatlarinin saptanmasinda goriis bildirmek,
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- Seyahat acenteciligi ile ilgili konularda bilirkisi gorevi yapmak.
1.8. Seyahat Acentelerinde Yonetim

Yonetim, insanlarin igbirligi saglama ve onlan belli bir amaca dogru
yonlendirme ve yiiriitme faaliyetlerinin ve g¢abalarmn tiimiidiir (Hacioglu
1993: 117). Bir bagka tanuma gbre ise yonetim; organizasyonun amaglarim
gerceklestirmek amaciyla madde ve insan kaynaklarinin en az para, en az
zaman, en az emek sarfedecek bicimde etkili olarak harekete gegirilmesi
siirecidir (Ersan 1987: 4). Yo6netim siirecinin sosyal, beseri ve toplumsal
nitelikleri bulunmaktadir. En 6nemli 6zelligi ise, birlikte ¢aligma, igbirligi, is
béliimii unsurlarini igermesidir. Yonetim ayni zamanda akilct bir karar alma ve

bunlan uygulatma, bir koordinasyon ve otorite siirecidir.

Yénetim seyahat acentelerinde en giic ve en &nemli gérevlerden
biridir. Ciinkii yénetim igletmelerde insan ile ilgili bir konudur. Insan iligkileri

ve davramiglan birinci derecede 6nemlidir.

Genel anlamda yonetim siirecini simiflandiracak olursak, bunlar (Ersan
1987: 15);

a) Karar verme,
b) Planlama,

¢) Organize etme,
d) Emir verme,

e) lletigim,

f) Gidiieme,
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g) Koordinasyon,

h) Personel ybnetimi,
i) Hizmet i¢i egitim,
j) Insan iligkileri,

k) Biitgeleme,

1) Denetim ve degerlendirme

olarak belirtilebilir.

Seyahat acentelerindeki y6netim siireci genel yonetim siirecinden pek
farkhi degildir. En 6nemli ayirt edici 6zellik, seyahat acentelerinin bir hizmet
isletmesi olmasindan ileri gelmektedir. Yonetim siireci, acentelerin degisik

faaliyetlerinin bir araya gelmesiyle olugmaktadir.

Genel olarak seyahat acentelerinde yonetim konusundaki ortak
hedefler su sekilde belirtilebilir;

— Saglam finansman kaynaklanyla yumusak-esnek bir yénetim
planlan hazirlamak,

— Yonetimi iyi bilmek ve isgérenlerin yonetime katilmasim
saglamak,

— Etkin satig teknikleri geligtirmek,

— Mesleki beceri ve tekniklere sahip olmak.
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Yonetimin kalitesi bir seyahat igletmesinin basanisimn gergek
anahtandir. Turizm igletmelerinde yogun rekabet, yenilik hayati bir dnem
arzetmektedir. Fakat bugiinkii ekonomik kosullarda, basanli bir y6netim,
yenilikten ¢ok daha 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle bir seyahat isletmesinde
bagarili yonetim, igletmenin gelecegi agisindan ilk planda gerekli olmaktadir
(Hactoglu 1993: 118).

2. VERIMLILIK KAVRAMI VE HIZMET iSLETMELERINDEKI
ONEMI

Bugiine kadar verimlilikle ilgili bir ¢ok tamim yapilmugtir. Bunlardan
bazilar sunlardir:

OECD’nin yaptif1 tanimlamaya gore verimlilik, iiretim miktarinmn

iiretim faktérlerinden herhangi birine oramidir.

Lawror’a gére verimlilik; ¢iktimin girdiye orami olup, kaynaklarin ne
lgiide etken ve etkili kullamildifina iligkin bir 6lgiidiir (Bas, Artan 1991:36).

Avrupa Verimlilik Ajanst (EPA) verimliligi iki ayn yaklagimla
tamimlamugtir (Erbesler 1984: 4).

1. Verimlilik, her iiretim fakt6riiniin etkin kullanilma derecesidir.

2. Verimlilik, bir diigiince bigimi, bir tutumdur. Herseyin yarn,
bugiinden daha iyi yapilabilecegine inanmak ve bu inang dogrultusunda
siirekli gelisme gostermektir. insanhigin geligsmesi igin siirekli ¢aba gostermek
ve bu amagla ekonomik etkinlikleri degisen kogullara yeni yéntem ve teoriler
deneyerek uyumlandirma gabasidr.



Verimlilik kavrami ¢ok uzun zamandan beri kullamlmasina kargin,
bugiine kadar yapilan verimlilik tanmmlarinda tam bir goriig birliine
varilamamgtir. Ancak yapilan tiim tanimlann ortak 6zelligi verimliligin, belirli
bir zamanda iiretim faktorlerine ve Ozellikle isgiiciine isabet eden iiretim

miktan olarak kabul edilmesidir (Dogan 1987: 19).

Yapilan tanimlardan da anlagilacag: gibi verimliligin ekonomik oldugu
kadar insam ilgilendiren toplumsal boyutu da bulunmaktadir (Yildirgan 1996:
23).

Yapilan tanimlara gére verimlilik formiile edilecek olursa;

Verimlilik = Uretimden Elde Edilen Ciktt Miktan veya Degeri
Uretimde Kullanilan Girdi Miktar1 veya Degeri

veya

Verimlilik = guﬂm seklinde formiile edilebilir.

2.1. Verimlilik Konusu ile ilgili Kavramlar

Literatiirde ve giinliik yagsamda, verimlilikle ilgili pek ¢ok kavram
yeralmaktadir. Verimlilik ile birlikte, igletmelerde bir performans gostergesi
olarak kabul edilen bu kavramlardan en ¢ok kullamlanlan etkinlik, etkililik,
karhilik ve ussallik gibi kavramlardir.
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Isletmelerin verimlilik derecelerini ortaya ¢ikarmak ig¢in s6zkonusu
kavramlarm da iyi tammlanmas1 ve aralanndaki iligkilerin gok iyi analiz
edilmesi gerekmektedir.

2.1.1. Etkinlik

Etkinlik, bir girdi unsurunun veya iiretim kaynagmm fiili kullanim
durumunun belirli tekniklerle (endiistri mithendisligi teknikleri vb.) saptanmig
standartlara klyaélanmaSI ile bulunan bir gostergedir (Bas, Artar 1991: 33).

Etkinlik kavrami 6rgiitiin amaglarina ulagmada gosterdigi basart ve
saglamhik derecesini ifade eden bir kavramdir. Bu nedenle, etkinlik verimlilik -
kavramim da igine alan bir orgiitsel bagan 6l¢iisiidiir. S6zkonusu kavram &rgiit
ici ve dist faktérlerle belirlenirken, verimlilik ise, daha ¢ok teknik ve
ekonomik faktorlere bagl olmaktadir (Pazarcik, Caygun 1985: 52).

Bir baska ifadeye gore etkinlik, isletmeye faydali olacak g¢iktilarin
iiretilmesi igin kullanilan iggilik, hammadde ve malzeme, disanidan saglanan
fayda ve hizmetler gibi kaynaklarin ne denli etkin kullamldiin1 anlatmaktadir.
Yani elde edilen fiili deger, onceden belirlenen standart degerle
kargilagtirildiginda kaynak kullamminda gergeklesen performans, faaliyetin
etkinligini agiklamaya yardimci olmaktadir (Bas, Artan 1991: 33).

Omek: Bir isin standart diizeyde yapilmasina iliskin standart siire 2
saat ise ve bu ig bir iggéren grubu tarafindan standart kalitede olmak iizere 3
saatte basarilirsa etkinlik su sekilde hesaplanabilir.
Standart Deger 2

Etkinlik = ===0.66 yani %66 dur.
: Fiili Deger 3 yam
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2.1.2. Etkitilik

Etkililik ve etkinlik kavramlan birbirleri yerine kullamlmakla birlikte
birbirinden farkli kavramlardir. Etkinlik herhangi bir Uretim faaliyetinde
kullamlan amaglarla yani girdiyle ilgilenirken, etkililik tam tersi amaglarla
yani giktiyla ilgili bir kavramdir.

Etkililik, bir igletmenin Uretim faktdrleri veya tretimin kendisi igin
dnceden saptadi$i programun gergeklestirilme derecesinin bir $l¢tistidir (Olug
1969: 16). Etkililigin amaci, giktilann milmkiin olan biitlin yollardan en
yiksek diizeye ¢ikanlmasidir, Bu amacin gergeklestirilmesi verimlilifi de
arthincl yénde rol oynamaktadir.

Etkililigin Sl¢lilmesine gbyle bir 6mek verebiliriz.
Etkililik= Gergeklegen ¢ikti/Planlanan ¢ikt=80 Birim/100 Birim= % 80°dir

2.1.3. Ekonomiklik (iktisaditik)

Ekonomiklik, tiretimden elde edilen gelirler ile liretim sirasinda
yepilan maliyet giderleri arasindaki oran olarak tammlanabilir (Dogan 1987:
27).

Bir baska deyisle ekonomiklik, {iretiminin satig tutan ile bu tiretimin
maliyet giderleri arasindaki iligkidir. O halde maliyet giderlerini sabit tutarak
satiy gelirlerini arirmak ya da sati gelirlerini sabit tutarak maliyet giderlerini
diigirmek yoluyla ekonomiklik oram artinlabilir.
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Ekonomiklik, bir bakima satigin veya iiretimin karlih@ da sayilabilir
(Olug 1978: 83).

Ekonomikliligin formiiliize edecek olursak;

Uretimin Maliyet Giderleri + Kar
Ureti min Maliyet Giderleri

Ekonomiklik = diyebiliriz

2.1.4. Rantabilite

Rantabilite, belli bir dsnemde elde edilen karin o dénemde igletmede
kullanilan sermayeye oranidir (Olug 1978: 83).
Kar

Rantabilite = Seklinde gosterilebilir.
Sermaye

O halde rantabilite, kar ve sermaye gibi iki faktoriin birbirine olan
durumlanyla iligkilidir. Yani rantabilite oranmmn artinlmas: igin, karn
sabit tutularak sermayenin azaltilmasi ya da sermayenin sabit tutularak
kann artiilmas1 gerekir.

2.1.5. Ussalhk

Ussallik, belirli iiretim miktarini, asgari maliyetlerle iiretmek veya
verilmis belirli @iretim miktarim1 azami satig hasilatim saglayacak bigimde
satmaya gaba harcamaktir (Cakic1 1989: 29).

Ussallik kavramim dar ve genig anlamda tanimlamak miimkiindiir.
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Dar anlamda ussallik;

Standartlagtirma, yahinlagtirma, makinelegtirme ve usta ig¢i kullanma
gibi hammadde ve malzemeden, enerji ve zamandan tasarruf saglayacak

Onlemleri almaktir.
Genis anlamda ussallik;

-Teknik bir organizasyonun daha iyi iglemesini saglamak amaciyla

miikemmellestirme,

-Tiim igletmenin veya bir béliimiin diizenlenen imkanlarinin yeterlilik
derecesinin ve karliifinin daha iyi bir duruma gelebilmesi i¢in yeniden

orgiitlenmesi,

-Kaynaklann bilimsel aragtirmalar sonucu akla en uygun ve en iyi
sonucu saglayacak bigimde bir araya getirilmesi seklinde ifade edilebilir (Bas,
Artar 1991: 63)

2.2. Verimlilik Tiirleri

“Verimlilik, iiretimin  iiretim  fakt6érlerine = oram1  olarak
tammmlandifindan, iiretime katilan her bir diretim faktoriiniin verimlilii diger
bir degisle kismi verimlilik, ayn ayn hesaplanabilecegi gibi iiretimde
kullamlan faktérlerin tiimiiniin de toplam verimlilifi veya toplam faktor
verimliligi olgiilebilir” (Dogan 1987: 22-23).
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Toplam faktor verimliligi, genel verimlilik, toplam (global) verimlilik
ya da toplam fiziksel verimlilik olarak adlandirilan verimlilik tiirli, su sekilde
formiile edilebilir.

Bir donemde saglanan tiretimin fiziksel miktan (giktr)
Toplam Fiziksel Verimlilik =

Bir dénemde iiretim i¢in kullamlan faktorlerin fiziksel
miktan (girdi)

Kismi verimlilik hesaplamalarinda kullanilan oranlamalara su 6rekler

verilebilir.
Uretimin fiziksel Miktar
Hammadde Verimliligi =
Uretimde kullanilan Hammadde Miktan
. Belirli bir siirede gergeklestirilen iiretim Miktan
Isgiicii Verimliligi =
Uritimin gergeklesmesi i¢in harcanan ig saatleri sayisi
Cikt: (Miktar ve Kalite)

Biiro Verimliligi = (Gozlii 1992:45)

Girdi (Miktar)

Uretimin Fiziksel Miktar1

Sermaye Verimliligi =

Kullamlan Sermaye Miktar1

2.3. Hizmet Endiistrisinde Verimlilik

Hizmet igletmelerinde verimlilik konusuna gegmeden 6nce hizmet ve
hizmet igletmesi kavramlarim1 tammlamak faydali olacaktir.
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Hizmet; bir bagka insanin ihtiyacim gidermek igin belirli bir fiyattan
satisa arzedilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet
ve yararlar seklinde tanimlanabilir (Dinger 1994: 373).

Kotler (1980: 370)’e gore hizmet; bir grubun digerine sunabilecegi,
ozellikle herhangi bir seyin miilkiyetini gerektirmeyen bir faaliyet veya yarar
seklinde tanimlanmaktadur.

O halde hizmet igletmelerini de, bagkalarimin ihtiyaglarim1 kargilamak
amactyla Oncelikle hizmet iireten ve satan iktisadi birimler olarak

tanimlayabiliriz.

Hizmet isletmeleri gok gesitlidir. Ozellikle giiniimiizde ortaya gikan
¢ok cesitli ihtiyaglar hizmet isletmelerine de yenilerinin eklenmesini

saglamgtir.

Yiizlerce degisik tiirde hizmetin sunuldufu hizmet sektériindeki
isletmeler i¢in kesin bir gruplamaya gidilmesi oldukga giictiir. Ancak genel bir
gruplama yapilacak olursa, bu sektordeki igletmeler asagidaki ig kollan
icerisinde toplanabilir (Alpagan 1994: 36).

— Kigsisel hizmetler (Kuru temizleme, berber vb. gibi),

— Ticari hizmmetler (Muhasebe, Mali ve teknik danigmanlik gibi),

— Bakim ve onarim hizmetleri,

— Eglence ve bog zamanlan degerlendirme (rekreasyon) hizmetleri,

— Turizm hizmetleri (Konaklama igletmeleri, yiyecek isletmeleri,
seyahat acentesi),
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— Saglik hizmetleri,
— Egitim hizmetleri,
— Hukuk hizmetleri,
— Banka ve sigorta hizmetleri,

— Ulagim ve iletigim hizmetleri.

Biitin bunlarin diginda vakiflar gibi kar amaci giitmeden topluma
hizmet sunan orgiitler de hizmet igletmeleri arasinda yer almaktadir.

Giiniimiizde hizmet sektorii, giderek gelismis ve diger sektorler iginde
en bilyiikk payr almaya baglamistir. Geligmis ekonomik hayatin aksamadan
siirdiiriilebilmesi, karmasik ve yogun sehir hayatimin daha diizenli hale
getirilebilmesi ve kolaylagtinlmasi, hizmet sektoriiniin saglayacag hizmetlere
bagh hale gelmistir.

Son yillarda hizmet iireten endiistrilerdeki istihdam oranlarinda bilyiik
artislar goriilmektedir. Gelismis ilkelerde toplam ¢aliganlarin yarisindan
fazlas1 hizmet sektoriinde bulunmakta, gayri safi milli hasilanin yarisindan
fazlas: hizmet sektoriinden elde edilmektedir (Akdogan 1981: 21).

2.4. Turizm Isletmelerinde Verimlilik

Turizm endiistirisini difer endiistrilerden ayiran temel baz1 6zellikler
vardir. Hizmetlerin fiziki olmayiglan, dayaniksiz ve depolama imkaninin
bulunmamasi, heterojen olmalari ve hizmet igletmelerinin emek-yogun
nitelikleri turizm igletmelerinin baslica dzellikleridir.
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Ayrica diger farklan su sekilde siralamak miimkiindiir (Shetty, Ross
1985: 12).

— Imalat sektériiniin ¢iktilann somut ve gézle goriiliir nitelikte olup

hizmet sektoriinde soyut giktilar s6z konusudur,

— Imalat sektdriinde iiretim teknolojisi, hizmet sekt6riine gore daha

sermaye yogun yapiya sahiptir,

— Imalat sektdriinde miisterilerin iiretim siirecine seyrek olarak

katilmakta olmasina kargin, hizmet sektoriinde ¢ok yaygindir.

Ozellikle turizm isletmelerinin emek-yogun olmast ve emek
maliyetinin giderler iginde 6nemli bir yer tutmasi, bu isletmeler agisindan
emek verimliligini ve igletme verimlilifini 6nemli hale getirmektedir.

Yukanda belirtilen hizmet igletmelerinin bu 6zelliklerinden dolay1
verimliligin artinlmas: bilyilk 6lglide emek verimliliginin artirilmasiyla
saglanabilir. Ayrica turizm igletmelerinde tiim girdi ve ¢iktilarin 6lgiimiiniin
zorlugundan dolay: iggiiciiniin verimliligi genelde verimlilik kriteri olarak
alinmaktadir (Okumug 1992: 49).

Sagladigh istthdam olanaklant ve G.S.M.H. i¢indeki pay1 gozéniinde
bulunduruldugunda turizm igletmelerinde saglanacak verimlilik artis1 iilke
ekonomisine biiyiik fayda saglayacaktir. Bu yiizden hizmet sektoriinde
verimlilifi artiric1 ¢aligmalara gereken o6nemin verilmesi zorunlu hale
gelmektedir.
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Hizmet isletmelerinde verimlilik kriterleri, emek giiciiniin
yogunluundan dolay1 birbirinden pek farkl: degildir.

Omegin; saghk sektoriinde verimlilik genellikle yatak isgal oramyla
birlikte degerlendirilmektedir. Ciinkii olduk¢a yiiksek maliyetlerle kurulan
hastanelerde bos kalan her yatak, hastane kaynaklarinin verimli bigimde
kullanilmasim engelleyecektir. Tiirkiye’deki hastanelerin ¢ok biiyiik bir kism,
kendilerine verilen biitge 6l¢iisiinde harcama yaparak hizmet sunmakta, ancak
higbir sekilde fayda-maliyet-etkinlik analizi yapilmamaktadir. Oysa yapilan
aragtirmalar  hastanelerin ekonomik agidan g¢ok verimsiz bir gekilde
yonetildiklerini ve o6nemli boyutta kaynak israfina neden olduklanim
kamtlamaktadir (Tokat 1980: 132).

2.5. Seyahat Acentelerinde Verimlilik

Hizmet endiistrisi iginde, turizmin yarattif1 ek gelir ve is olanaklar

agisindan 6zel bir yeri vardir.

Birlegmis Milletlerin Diinya turizmi konulu 1991 Manila
Konferansindaki deklerasyonda Turizm, “milletlerin sosyal, kiiltiirel, egitim ve
ekonomik sektorleri ve onlarn diger iilkelerle iligkileri iizerinde direkt etkileri
nedeniyle, milletlerin varliklanmi siirdiirmeler igin gerekli bir aktivitedir”

seklinde ifade edilmektedir (Taner 1993: 56).

Ulkelerin gayri safi milli hasilalaninda turizm gelirleri gittikge daha
onemli bir paya sahip olmaktadir. Turizm ve seyahat diinya ol¢eginde yilda 2
trilyon dolar hasilat ile en giiglii sanayilerden birisidir. Aynca bagka
sektorlerden sagladigi mal ve hizmetin degeri 1 trilyon dolann {izerindedir.
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Diger yandan turizm endiistrisi, konaklama, yeme-igme ve seyahat
ticareti alaminda 45 milyon insanin dogrudan istihdam alami olmugtur. 2000
yilinda diinya turizminin 637 milyon kigiye ulasacag: tahmin edilmektedir
(Dall1 1992: 238).

Turizm, iilkemizde de her y1l artan sayisal gelismelerle ekonomideki
agirhgy giddikge hissedilen bir endiistri haline gelmigtir. 1996 yilindaki
gelismeler planlanan hedeflerin agilacagimi gostermigtir. 1996 yii Ocak-
Temmuz déneminde Tiirkiye'yi 4.584.304. kisi ziyaret etmigtir.Gegen yilin
aym donemine goére, toplam ziyaretg¢i sayisinda % 13.7°lik bir artig
goriilmektedir.

Turizm endiistrisinin 6nemli bir kolu olan seyahat igletmeleri ve bunun
bir pargasim1 olusturan seyahat acentelerinde ¢iktinin fiziksel olmamasi
nedeniyle, verimlilik Slgiimiinde nitelik, nicelikten ¢ok daha biiyiik bir 6nem
tagimaktadir.

Verimlilik tamimlamasini yaparken girdi olarak belirttigimiz faktorler
arasma ek olarak, yonetim, organizasyon, zeka, yaraticihik ve g¢alisanlarin
tutumlan gibi faktorleri de katmak gereklidir. Ciinkii turizm sektériiniin emek-
yogun &zellifinden dolay, bu tiir kalitatif faktorler verimlilik @izerinde bityiik
bir etkiye sahip olmaktadur.

Seyahat igletmelerinin yapilarinin gesitli olmalan nedeniyle (dagitici
veya iiretici, anonim sirketler, aile sirketleri vb) bir seyahat acentesinin

verimlilik elemanlarimi tam olarak tammlayabilmek zor olmaktadir.
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Kalite ve yonetim gibi faktorlerin verimlilik iizerindeki etkisi gbzard:
edilemez. Bu yiizden verimliligin kisi/ saat basina gikt1 olarak ifade edilmesi
yalnizca pratik agidan bir rahatlik saglamaktadir.

Verimliligi 6n planda tutan acente yonetiminde f{iretilen iiriinlerin
¢ogunun oOlgiilmesinin gii¢liigiinden dolay1, miigteri doyumu, imaj ve atmosfer
gibi ¢iktilann Glgiilmesi miimkiin olmasa da, satilacak bilet, tur gibi dogru bir

sekilde olgiilebilecek ¢iktilarin tespit edilmesi gerekmektedir.

Seyahat acentelerinde talebin degiskenligi, etkin rekabet sartlan eldeki
kaynaklarin en verimli sekilde kullamilmasim zorunlu kilmaktadir. Caligilan
biironun, makina ve techizatin ve isgiiciiniin verimli sekilde kullanim,
maliyetleri diigiirerek daha uygun rekabet imkanlarim saglamaktadir. Seyahat
acentelerinde verimlilik agisindan en 6nemli hususlar, iggiicii verimlilifinin
saglanmast veya artinlmasti ve personele verimlilik bilincinin
kazandinlmasidir.Ciinkii  acentede biitiin satiglar1 . yapan ve miigteri

memnuniyetini saglayacak olan acente personelidir.

2.5.1. Seyahat Acentelerinde Genel Olarak Verimliligi Etkileyen
Faktorler

Arazi ve binalar, makina ve techizat, malzeme ve insan giicii
kaynaklarinin kullanimi isletmenin verimliligini belirlemektedir(ls Etiidii 1981:
10).

Yéneticiler, bu girdi unsurlanm en iyi sekilde planlama, organizasyon
ve denetim ile degerlendirerek en verimli gekilde kullamlmasim saglamalidir.
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Bir orgiitsel sistem olan igletmenin sahip oldugu kaynaklarn birbirine
goére Onem dereceleri, isletmenin yapisi, bulundugu iilke, kaynaklarin
saglanabilmesi ve maliyetler gibi faktorlere bagimh olarak degiskenlik
gostermektedir (Pamir 1984: 5).

Verimlilik, is¢ilikten, makinalardan ve difer kaynaklardan daha iyi
yararlanmak olduguna gore, verimlilik sadece fabrikada degil, biirodaki masa
baginda, magaza tezgahinda, kisacasi insanlanin bulundugu ve yasadi: her

yerde ve her zaman gegerlidir.

Seyahat acentelerinde de bu yiizdendir ki verimlilifi etkileyen
faktérleri birkag baglik altinda simirlamak miimkiin degildir. Masa baginda
satigta gérevli personelden tur rehberlerine kadar personelin bulundu@u her
noktada, yerine getirilen gérevlerin sayisal ve kalite agisindan durumlan birer
verimlilik kriteri olarak ele alinabilir.

Asagida, seyahat acentelerinde genel olarak verimliligi etkileyen
faktorler incelenmeye ¢aligilmigtir.

2.5.1.1. Cahsilan Ortamn (Biironun) Verimliligi

Biironun en temel islevi; bir girisimin faaliyetlerini yonetmek ve bu
faaliyetler arasinda koordinasyon saBlamaktir. Biiro igletmenin veya is
Orgiitiiniin bilgi merkezidir. Biiro faaliyetleri iki 6nemli boyut kazanmugtir.
Bunlardan bir tanesi en yiiksek verimlilie en diigiik maliyetle ulagmak
amaciyla biiro sistemini olugturan personel, teghizat ve yoéntemlerin ne olmasi
gerektigidir. Digeri ise, biiro maliyetlerindeki hizh artigt 6nlemek igin gerekli

carelerdir.
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Imalat sekt6rii ile hizmetler sektérii arasmdaki farklar nedeniyle
verimlilik kavrami da hizmetler sektoriiniin yapisina gére bazi farkliliklar
igermektedir. Bu nedenle biiro verimliligini agiklamak igin etkinlik ve ig
etkinlik kavramlarim1 incelemek gerekmektedir.

Etkinlik, bir birim ¢ikti elde etmek igin tiiketilen is veya kaynak
miktarim1 ifade etmektedir. Biirolarda isgiicli, malzeme veya hizmet
maliyetleriyle ilgili olarak girdi miktarini azaltmak, aym: veya daha az
miktarda girdi kullanarak satiglarda, tamamlanan evrak hacminde artiglar elde
etmek suretiyle ¢ikti miktannda artig saglamak etkinlik artistu ifade
etmektedir.

I¢ etkinlik; biiro igi faaliyetlerde tiiketilen girdi miktarim gosteren bir
olgiittiir. Ornegin, ig programlama, dosyalama, is bekleme, bilgi arama, form
doldurma gibi islemlerde siire azalmas, i¢ etkinlikte artis1 gostermektedir.

Biiro g¢aligmalannmin sonucu olarak elde edilen biiro verimliligini su

sekilde formiile edebiliriz.

Cikt1 (Miktar ve Kalite)
Girdi (Miktar)

Biiro Verimliligi =

Biiro verimlilifinde gergek anlamda bir iyilesme olabilmesi igin
sistemin uygulanmas1 sonucu elde edilen giktilarda iyilesme veya kullanilan
girdilerde miktar veya maliyet azalmasmin saglanmasi1 gerekmektedir (Gozlii
1992: 31-47).
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Seyahat acenteleri temel faaliyetlerini biirolarda gergeklestirmektedir.
Biitiin satiglarin yapildig: yerler biirolardir. Acente verimliligini saglamak ve
artirabilmek igin uygun bir biiro sistemi geligtirmelidir.

Verimlilik, iiretimde kullanilan faktérler ile elde edilen iiretim
arasindaki iligki olarak ele almdiginda, bu iliskiyi olumlu veya olumsuz yénde
etkileyecek ilk etken, igletmenin konum yeridir. Ciinkii acentenin amaglartyla
uyumlu bir kurulus yeri se¢mesi, isletmenin kurulug safthasinda, faaliyet
déneminde, maliyetlerini ve satiglarin1 hem fiziki hem de ekonomik anlamda

etkileyecektir.

O halde uygun biiro sistemleri ve kurulug yeri segimi bir seyahat
acentesinin verimliligini etkileyen 6nemli bir faktor olarak goriilebilir.

2.5.1.2. Makina ve Techizatin Verimliligi

Elektronik alanindaki hizh gelisme turizm alaninda yeni degisiklikler
meydana getirmektedir. 1974 yilindan beri bilgisayar seyahat acentelerine
girmeye baglamigtir.

Amerika ve Avrupa’daki bazi seyahat acenteleri bilgisayarla su
islemleri yapmaktadirlar;

— Bilet satiglari, kasa hesaplan, iliretim kontrolii, miisteri faturalarinin

kontrolii,
— Isletmenin genel muhasebesi ve kontrolii,
— Otellerde bir miisterinin faturas: ve onun hakkinda bilgilerin toplanmas,

— Muhasebe dis1 istatistiki bilgiler, verimlilik rasyolan, biitge kontrolii.
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Bilgisayarlar sayesinde biiro iglemleri de ¢ok daha kolay ve daha
diigiik maliyetlerle yapilmaya baglanmigtir.

Bilgisayarlarin seyahat acentelerinde satiy amag¢h kullanimi yaygin
hale gelmistir. Bir seyahat acentesi, bilgisayarinda aym1 anda birden fazla
paket tur programi hakkindaki bilgileri bulundurabilmektedir. Béylece
miigteriye birden fazla program hakkinda ¢ok kisa siirede Dbilgi
verebilmektedir.

Seyahat acenteleri rezervasyon ve bilet satig iglemlerini de bilgisayar

kullanarak yapmaktadirlar (Hacioglu 1993: 120-122).

Gelisen bilgi sistemleri sayesinde acenteler bir ¢ok bilgiye daha az
masrafla ve daha kisa siirede ulagarak verimliliklerini artirmaktadirlar.

2.5.1.3. Isgiiciiniin Verimliligi

Verimlilik, “bir ig¢inin verimlilik 6l¢iisii olan belli bir zamanda yaptig
is” oldugundan verimliligi incelerken zamam g6z 6niine almak gerekir. Isgiicii
verimliliginin l¢iilmesinde kullamlan 6lgi belirli miktardaki kigi/saat’te elde
edilen mal ve hizmet miktanidir. Kigi/saat bir is¢inin bir saatlik ¢aligmasidir.
Isgiiciiniin verimliligi ile tek bir isci tarafindan tiiketilen enerji ya da gabanin
degil isgiiciiniin ortalama ig verimi kastedilmektedir (Is etiidi 1981: 10).

Bir seyahat acentesinin sunmug oldugu hizmetin kalitesini diistirmeden
ve miisteri memnuniyetini saglayarak en az personel ve en az isgiicii maliyeti
ile g¢alismasi acentenin isgiiciinii verimli kullandifim gostermektedir.
Acentelerde verilen hizmetler, daha ¢ok isgiiciiniin etkin ve basanli
¢aligmasina dayanir. Seyahat acentelerinde verimliligi saglamak ve artirmak
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igin ¢ahsanlarin igletme amagclan dogrultusunda igbirligi i¢inde caligmalan -
saglanmahidir.

Seyahat acentelerinde miisteri memnuniyetini arttirarak maksimum

¢ikt1 elde etmek, bu igletmeler i¢in en ideal verimlilik durumudur.

Personel giderleri, seyahat acentelerinde %56’ya varan oranlarla en
biiyiik gider kalemini olugturmaktadir. Bu yiizden personelin verimli ¢aligmasi
isletme verimliligini biiyiik l¢giide etkileyecektir.

Sekil 1°de seyahat acentesinin maliyet yapist verilmigtir.

Seyahat acentelerinde galisan personel, endiistri igletmelerinde galigan
personelden sayica az olabilir. Fakat seyahat acentelerinde ¢alisan personelin
baz1 temel ozelliklere sahip olmasi gereklidir. Hizmetin gerektirdigi bilgi,
beceri, yetenek ve egitime sahip olmak, yabanci dil bilmek, sorunlart kavrama
ve ¢6zme kabiliyetine sahip olmalan gerekir. Seyahat acentelerinin verimli
¢aligmas1 ancak izlenecek iyi bir personel politikasinin varlifina baglhdur.

“Bir seyahat acentesi igletme agilmadan o6nce nitelik ve nicelik
yoniinden bir personel planlamasi yapar. Acenteler, gergek insan giicii
gereksinimleri ile insan giicii maliyetlerini dengede tutacak optimal personel
kullanma noktasin1 ¢ok iyi dengelemek zorundadir” (Hacioglu 1993: 31). Bu
denge saglanirsa personel giderleri kontrol altinda tutularak verimlilik
saglanabilir.
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Sekil 1
Seyahat Acentasinin Maliyet Yapisi (% olarak)

Harcama Cegitleri ~ Diinya Hollanda Ingiltere F.Almany Uretici  Dagitict
Ortalamas a
1
Maagslar 55.8 56 58 55 28.6 59.2
Kira 1.3 8 11 8 2.6 7.9
Telefon-PTT 7.0 5 5 8 ¢ ¢
Amortisman 2.7 O] O] O] 8.3 1.9
Finansman giderleri 25 3 ) O] e O]
Reklam 6.4 6 2 3 10.1 4.4
Seyahat Harcamalan 3.8 3 (O] O] Q] ¢
Cesitli giderler 14.5 12 15 12 41.2 10.5

() veriler yok.

Kaynak: Hacioglu, Necdet, Seyahat Acentecilifi ve Tur Operatorliigii,
Uludag Universitesi Basimevi, Bursa 1993: 119.

2.5.2. Seyahat Acentelerinde Verimlilik Ol¢iimii

Verimlilik 6lgiilmesi konusunda herkesin kabul ettigi belli bir sekil
yoktur. Her isletme, kendi yapisina uygun verimlilik 6l¢iileri kullanmaktadur.

“Verimlilik 6l¢iimiiyle ilgili kavramlar ve yéntemler 1950’1 ve 1960’11
yillarda Solow (1959), Denisen (1967), Griliches ve Jorgenson (1967) gibi
ekonomistler tarafindan gelistirilmigtir. Girdi ve ¢iktilarin gordiikleri igleme
gére degisik sekillerde verimlilik Slgiimleri yapilabilir (Taner 1993, 65). Bu

Olgiimler;
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- Tek tip girdinin (isgiicii ve hammadde gibi) her initesi i¢in olan
¢ikty1 veren tek faktor (kismi) verimlilik orans,

- Cikt: biitiin tip girdilerin agirlikh toplamina bélerek bulunan toplam
(genel) verimlilik oran1.

Literatiirde toplam verimlilik orany, tek faktor verimlilik oranina gore
daha giivenilir bir verimlilik 6l¢iimii sayilmaktadar.

Seyahat acentelerinde verimlilifin yalmzca kantitatif ¢iktilarla
Slgiilmeyecegi, kalitatif ¢iktilarla birlikte ele alindifinda gergekgi bir verimlilik
dl¢iimiine ulasilabilecegi agiktir. Omegin, ayn1 acentede bilet satigi yapan iki
personelden birisi haftada 30 bilet satiyor diyelim. Digeri ise 20 bilet satiyor
diyelim. Birinci personelin ikincisine gére verimli oldugunu s6éylemek dogru
olmayacaktir. Miigteri memnuniyetini de g6z Oniinde bulundurarak
verimlilikten s6z etmek daha dogru olacaktir.

O halde seyahat acentelerinde verimlilik tanimlamirken, nitelik g6z
6niinde bulundurulmak kaydiyla, kigi/saat bagina elde edilen ¢ikt1 geklinde bir
tanim yapmak daha dogru olacaktir.

Ciktilarda oldugu gibi, acentelerde girdilerin (isgiicii, enerji, miisteriler
gibi) oOlgiilmesi de zordur. Verimliligi iyilestirme ¢aligmalarinda g¢iktilar
girdilerin bilesimi olarak ortaya ¢iktifindan yalmizca bir tek girdinin
belirlenmesi yetersiz olacaktir. Ancak iggiicii biitiin ¢ikt1 yaratan faaliyetlerde
bulundugundan ve maliyetlerin 6nemli bir bdliimiinii olugturduundan, iggiicii
verimliligi ydnetimin {izerinde durmasi gereken en 6nemli unsur olmaktadir.
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BOLUM II
SEYAHAT ACENTELERINDE VERIMLILIK-i§S TATMINI ILiSKiSI

1. SEYAHAT ACENTELERINDE iSGUCU VERIMLILIGINi
~ ETKILEYEN FAKTORLER

Turizm igletmeleri emek-yofun ¢alisan isletmelerdir. Turizm
endiistrisinde diger endiistrilerde oldugu gibi iiretime konu olabilecek, teknik
ve somut bir iiriin bulunmamaktadir. Uretime konu olan {iriin ve sunulan
hizmetler ise tamamen isletmeye 6zgii, personelin beceri ve yeteneklerine
bagimhi oldugu igin kolay kolay bir standardizasyon saglanamamaktadir.
Dolayisiyla personelden optimal olgiilerde verimlilik elde etmek miimkiin
olamamaktadir. Boyle olunca da personelin organizasyonu, se¢imi, planlamasi
ve yonetimi, sozkonusu igletmelerin verimli galigip ¢aligmamasmm birinci

derecede etkilemektedir (Agaoglu 1992: 18).

O halde seyahat igletmelerinde verimlilie iligkin sorunlan
degerlendirirken, etken faktor olarak ozellikle iggiiciine dayah faktorleri ele
almak yararh olacaktir,

Bir ¢ok isletmede oldugu gibi, seyahat igletmelerinde de isgiicii
verimliligini etkileyen faktorleri iki ana baglik altinda inceleyebiliriz. Bunlar;

a) Genel Faktérler

b) Ozel Faktorler

Calisgmamizin bundan sonraki kisminda bu faktSrleri ayrintilartyla
incelemeye ¢aligacagiz.
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1.1. Genel Faktorler

1.1.1. isletme Organizasyonu

Organizasyon kavrami, goriiy acgilarnina gére degisik sekillerde
tamumlanmaktadir.

REFA ogretilerine gore igletme organizasyonunun tamim su sekilde
yapilabilir (I5 etiidiiniin temelleri 1988: 73).

“Isletme organizasyonu; igletmede ekonomik ve insana yaragir olgu ve
kosullan saglamak amaciyla is sistemlerinin planlanmasimi, diizenlenmesini,

yonetilmesini ve bunlar igin gerekli verilerin saptanmasi islerini kapsar.”

Bir bagka tanima go6re organizasyon; ‘belirlenmis amaglar i¢in birlikte
¢alisan bir grup insan faaliyetidir’ (Lundberg, Armatos 1983: 38).

Isletmelerin rantabl ¢alismalari ve insanlarin daha verimli is
gbérmelerini saglamak igin, iligkilerin ¢ok iyl bir sekilde organize edilmesi
gerekmektedir. Bu iligkilerin, ast-iist olmak kaydiyla, esas itibariyle ii¢
asamada olugtugu goriilmektedir (Aaoglu 1992: 21).

1. Kigilerin teker teker dolaysiz iligkisi,
2. Ekip halindeki kigilerin birbirine olan dolaysiz iligkisi,
3. Aymn iiste bagh astlarin birbirine olan kargilikl: iligkisi.

Bu iligkiler, Graicunos teoremi ile su sekilde formiile edilmektedir
(Akat 1976: 147).
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Bu iliskiler, Graicunos teoremi ile su sekilde formiile edilmektedir
(Akat 1976: 147).

Iligki sayis1 = “n” = ( 2"/2+n-1) “n”= Calisan kisi sayisidir.

Isgéren sayis: arttikga iligkilerin yogunluk kazanacag bir ortamda bu
iligkilerin ¢ok iyi bir gekilde organize edilmesi gerekmektedir.

Bir igletmenin organizasyon yapisi gergeklere ve fonksiyonlara gére
tespit edilmedigi taktirde saptanacak en uygun isletme politikasinin bile
bagariya ulagmasi miimkiin degildir (Agaoglu 1992: 23).

Organizasyon g¢aligmalar1 yapilirken o6ncelikle dikkate alinmasi
gereken unsur, organizasyon ile igletme karakterinin birbirine uyum géstermesi

gerekliligidir.

Isletmenin yapisi ve ihtiyaglan dogrultusunda degisik orgiit yapilan
geligtirmek miimkiindiir.

Bu organizasyon tiirlerinden hangisinin, hangi igletme tipleri i¢in daha
uygun olacagi, baz1 tavsiye ve 6nermeler olmasina karsin, ¢ok acgik ve net bir
sekilde ortaya konulmamugtir. Bir diger ifadeyle hangi organizasyon tiiriiniin
ne tir igletmelere gére daha uygun olacagi konusunda bir standardizasyon
aramamak gerekir (Agaoglu 1992: 27).

Organizasyonun iggiicii verimlilijine etkisi iizerine H. Narbison’un
yaptifi caligmalarin sonucuna gore; sermaye ve tabii kaynaklar sabit
farzedilecek olursa, igletme organizasyonu isgiiciiniin verimliligini tayin eden



ana faktér daha iyi egitim ihtiyac: {izerinde ¢ok durulmug olmasina ragmen,
verimli bir organizasyonun daha ¢ok basan elde etme baskisi ve hareket
serbestisi ile yakindan ilgili bir husus oldugu tespit edilmistir (Tuna, Ekin
1970: 159).

Isletmenin hedefleri ile organizasyon arasindaki geliski, organizasyon
bityiidiikge ve faaliyetleri ¢esitlenip farkhilagtikga fazlalasir. Dig gevresinde
kargasa yer aliyorsa iist diizeydeki yoneticiler arasinda is boliimi ve

entegrasyon verimli galigma kogullan igin gart olur (Oral 1994: 117).
1.1.2. Personel Yonetimi ve Planlamas:

Personel yonetimi; ig giiciiniin verimli kullamilmasi konusunda gok
etken bir rol oynamaktadir. Ciinkii, daha 6nce de belirtildii gibi, seyahat
acentelerinde geliri de, gideri de yaratan insan unsurudur. Dolayisiyla bu
unsurun iyi yénetilmesi, ig giiciinii verimli kullanmakla es anlamhdir. Ote
yandan i§ giiciiniin verimli kullanilmasida , isletmenin verimli ¢ahgiyor veya
calistirthtyor olmasi anlamina gelecektir. Oyleyse, personel ydnetimi, salt bu is
i¢in olugturulmug bir personel miidiirliifii tarafindan ele alinmasi1 gereken bir
ugras koludur ve dolayisiyla 6zel bilgi ve egitim gerektirmektedir (Agaoglu
1992:64).

Isletmelerin personel departmanlarinin Snemli gorevlerinden birisi,
isletmede galigacak personeli, say1 ve nitelik itibariyle belli bir diizen iginde
saglamaktir. isletmelerde bu amagla yapilan planlama ¢aligmalarina insan giicii
planlamas: ¢aligmalar1 denir. Insan giici planlamasi  genel olarak,
“Organizasyonlann amaglan dogrultusunda, insan giiciinden etkin ve verimli
bir bigimde yararlanmak igin gerekli insan giicli politikalarin1 formiile
etmektir” seklinde ifade edilebilir. Bagka bir ifadeyle insan giicii veya
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personel planlamast, uygun zamanlarda, dogru iglere dogru sayida ve nitelikli

personelin atanmasim saglayacak ve insan giicii etkinligini arttiracak plan ve

programlar hazirlamaktir.

Personel yonetiminin iggiicii verimliligini direkt olarak etkileyen bir
faktor oldugu hemen herkes tarafindan kabul edilmektedir. Bu durumu
asagidaki sekil yardumiyla da agiklayabiliriz (Agaoglu 1992:85).

Sekil 2

Yonetimin Personele Etkileri

Etki

l

Gii¢ / Otorite

Etki |

Tkna/inandirma

I

[ | [ | — .
Kaynag: [kax] [Ekonomik] Fosyalj ( Psikolojik] [ Kigisel ] [ fyscl ]

Etkileme
Yollan
Personelin
Durumu
Sorun

' Korku l

Telkm/
tavsnye Sevgi Sayg1 Yaraticil

@

Yonetimin hedeflerini benimseme ve )
onunla dzdeglesme

Kaynak: Kapsar, K. Untemehmung fiihrung im Fremdenverkehr, (Bem: Verlag Paul Haup, 1982

Sekilde de goriildiigii gibi, insana defer veren (onu ikna eden)

yOnetim tarzi ile otoriter yonetm tarzi ¢ahiganlan farkli sonuglara itmektedir.

Birinin vardif1 sonug, korku ve dolayisiyla verimsizlik (korku unsuru, bazen
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verimlilige yol agabilmektedir. Ancak ¢ogu kez ve her firsatta verimsizlige yol
acabilmektedir) iken bir digerinin yarattii sonug ise, yonetimin hedeflerine
sahiplenme giidiisiiyle, dogrudan dogruya verimliliktir.

Insan giicii planlamasinin, insan giicii verimliligine  giderek
organizasyonun performansinin artinlmasindaki katkisi oldukga fazladir. Bu
katki insan giicii planlamasinin hemen hemen her agamasinda daha somut
olarak agiklanabilir. Optimal kadrolarin saptanmas: ile insan giicii israfi
Onlenir ve verimlilik arttinlabilir. Optimal kadrolar, optimal is diizenine gére
belirlendiginden is diizeninde 6ngoriilen isi en iyi yapmak yontemi, teknoloji
diizeyi, i§ yiikii, yetki ve sorumluluklanimin sagladid: verimlilik, dogal olarak
dolayh da olsa kadrolara yansiyacaktir (Saatgioglu 1987:47).

Genel olarak seyahat acenteleri yonetimi, takip edilecek yonetim
prensiplerini ve pazarlama kurallarim kapsar. Yénetimde basarili olmak,
turizm piyasasim tanimaya, bilgi ve tecriibeye sahip olmaya baglhdir.

Amerikan seyahat acentelerine gére, ¢aligan personeli motive etmek ve
igletme verimliligini artirmak igin 5 faktor bulunmaktadir. Bunlar;

- Idare ve yonetim politikasina katilma,

- Calisan ile iyi iligkiler,

- Grup halinde galigma aligkanlid1,

- Iyi, rahat ¢aligma kosullan,

- Doyurucu bir iicret verilmesidir.

Seyahat acentelerinde yonetim temelini insan fakt6rii olusturur.
Standart bir yonetim sekli belirlemek seyahat acentelerinde oldukga zordur.
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Yoneticilerin en Onemli o6zelligi, liderlik ve begeri iligkiler konusunda
uzmanh@a sahip olmalaridir. Seyahat acentesi yéneticisinin her seyden 6nce
bir yonetim stratejisi saptanmas1 gerekir. Tiirkiye’deki seyahat acentelerinde
bigimsel olmayan organizasyonlara ¢ok sik rastlanmaktadir. Bu nedenle
yonetici yonetim sorumlulufunu paylasmadan ziyade tek bagina
iistlenmektedir. Bazen karar verme yetkisine sahip olmamaktadir (Hacioglu

1993:122).
1.1.3. Saglik ve Giivenlik Kosullar:

Saghik ve giivenlik kogullarinin iyi olmas: ig gorenin verimini ve ig
doyumunu etkilemektedir. Is gorenin ugrayacag: tehlikelerden anndinlmus
olmasi, ortamda yeterli havalandirma, 1s1 sartlarinin saglanmig olmasi, fiziki
giiciinii, yeteneklerini en iyi gekilde kullanabilecegi arag ve gereglerle
donatilmug olmasi i§ gérenin hem zorlanmasim azaltacak hem de verimini

arttiracaktrr.

Is¢i saghgr ve is giivenlidi, isyerlerinde igin yiiriitiilmesi sirasinda
cesitli nedenlerden kaynaklanan sagliga zarar verebilecek sartlardan korunmak
amaciyla yapilan sistemli ve bilimsel galigmalar seklinde tanimlanmaktadir(
Arnhoglu 1991:53).

Isletmelerde is¢i saghgn  ve is givenligi kosutlan birlikte
diisiiniilmektedir. Ciinkii i§ yerindeki bu kogullann iyilestirilmesi galiganin
saghgma ve giivenlifine yonelik yiiriitiilmektedir. Burada da amag, ¢alisanin
fiziksel ve ruhsal dengesinin korunmasi yoluyla ig giiciiniin verimliliinde
artiglar saglamaktir.
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Is¢i saghg iizerinde olumsuz etkilerde bulunan faktérlerin bityiik bir
kismu siiphesiz is yerlerindeki ortam kosullarindan kaynaklanmaktadir. Isci
saghgim etkileyen bu ortam faktérlerini fiziksel ve kimyasal olarak ikiye
ayrrmak miimkiindiir (Turan 1993:46-47).

Fiziksel faktorler arasinda sicaklik, nem, aydinlatma, giiriiltii, basing
gibi faktorlerden s6z edilebilir.

Kimyasal faktorler ise, g¢aliyma ortamma kangabilen ve g¢evrenin
normal hayatla uygun kimyasal bilegimini az veya ¢ok degistiren faktorlerdir.
Ortamin kimyasal yapisimin degisimi, orada kullamlan veya bulunan kimyasal
maddelerden ileri geldigi gibi (solventler, boyalar, gesitli gazlar) bir takim
fiziksel olaylarin sonucunda da olusabilir.

Omegin yeni boyanmig bir biironun boya kokusu veya ¢ok giiriiltiilii

bir ¢evrede ¢aligmak acente personeli {izerinde olumsuz etki gosterecektir.

Is¢i saghgi ve isgiivenlifinin amaglarm da su ii¢ bashk altinda
Ozetlemek miimkiindiir.

- Calisanlan korumak,
- Uretim giivenligini saflamak,

- Isletme giivenligini saglamak.

s ortaminin psikolojik kogullan ne kadar elverigli olursa olsun,
insanlardan daha fazla verim alabilmek i¢in fiziksel kosullarin da insan
onuruna yakigir, insamin hosuna gidecek, yeterince sessiz ve aydnlatilmig,

insan biinyesine uygun bir ¢aligma saati ve ritminde ayarlanmug, ¢aligma igin
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en uygun hale getirilmis olmas: gerekmektedir. Aksi takdirde sadece temel
gereksinimleri gergeklestirilmis olan bir toplumda bir takim igleri yaptirmak
zor olacag gibi, bu iglerde verim saglamak da zor olacaktir (Boyaci 1991: 37).

Tim igletmelerde oldugu gibi seyahat acentelerinde de saglikli ve
giivenli bir ig hayati verimliligin temel kosuludur. Saglikli ve giivenli ¢aligma

sartlarimi saglayan acentelerde personelden yiiksek verim beklemek olasidir.
1.1.4. Ucret Sistemleri

Is Kanununa gore iicret; “bir kimseye bir is karsihiginda igveren veya
iiglincii kigiler tarafindan saglanan ve nakten 6denen tutarlardir” (I Kanunu

1971: Md 26).

Giiniimiizde iicret diizeyini belirlemek igin ileri siiriilen degisik
kriterler bulunmaktadir. Bu kriterlerin baginda verime gore iicret veya ihtiyaca
gore idcret ilkesi yer almaktadir. Verime gore iicret, isginin yaptig isin
degerine ve zahmetine gore iicret almasi esasina dayanir. Thtiyaca gore iicret,
is¢inin belirli ihtiyaglanm esas alan ve bu ihtiyaglan saglayacak diizeyde
6deme yapilmasim 6ngéren iicrettir. lyi bir iicret sisteminin her iki kriteri de

icerdigi one siiriilmektedir.

Ucret-verimlilik iligkileri, iicretin ekonomik rolii bakimindan analiz
edilirken iicretin sosyal rolii de gozden uzak tutulmamahdir. Bir bagka
anlatimla iicret, is¢inin yasammu siirdiirmesinin yamsira, iilkenin yasam
diizeyine gore normal sayilabilecek bir yagam siirdiirmeye de imkan vermelidir
(Oral 1994: 164).
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anlatimla {icret, igginin yagamuni siirdiirmesinin yamsira, iilkenin yagam
diizeyine gore normal sayilabilecek bir yasam siirdiirmeye de imkan vermelidir
(Oral 1994: 164).

Bu amagla gelistirilen bir ¢ok iicret sistemi bulunmaktadir. Saat
bagina, parca bagina, primli differansiyel, Taylor, Gantt, Halsey, Rowon,
Bedaux, Dubrenil iicret sistemleri gibi.

Bunun yanminda ozellikle ig¢inin paymu belirlemek gibi ortak bir
ozellige dayanan proporsiyonel iicret sistemleri de gelistirilmistir.

Proporsiyonel iicret sistemlerine bir 6rnek Schuller’in 1930°1u yillarda
gelistirdifi modeldir. Schuller, bu yillarda yasanan asini iiretim fazlalifina
ragmen talep yetersizlifi yasanmasimi, satin alma giiciiyle iiretim arasindaki
ucuruma baglamg, ¢are olarak da iiretim ile yani verimlilikle satin alma giicii
ve licretler arasinda dogru bir iligkinin kurulmasim 6nermigtir. Buna gére;

Ucret Hacmi
=K dir

Ciro Hacmi

Bu formiille bulunan “K” degeri olarak bir oran belirlenir ve ciro

hacmi arttikcaiicret hacmi de artirilarak bu oran sabit tutulmaya ¢ahigilir.

Ucret sistemlerine bir bagka 6mek de Scanlon plamdir. Scanlon
planina gére olusturulan iicret formiiliinde, personelin verimliligi arttid1 oranda
iicretlerinin arti1 6ngoriilmektedir (Olali, Korzay 1989: 210). Scanlon plam ii¢
ana prensibi esas almaktadir. Katilma sistemi, esitlik sistemi, 6zdeslik. Bu
modelin uygulanmasinda, acente yéneticileri, igletmenin performans oranim

esas alirlar (Oral 1994: 166).
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Scanlan Planinin

Toplam Personel Maliyeti
En Basit Orami=

Toplam Uretimin Degeri
(Performans Orani)

O halde, Scanlon planina gore temel esas isgorenin verimlilik artisina
katkida bulundugu oranda artan verimlilikten yararlandiriimasidir.

Seyahat acentelerinin iicret politikalan ¢alisanlarin anlayabilecegi bir
agtklikta olmah ve iggiicii verimliligindeki degismelere paralel olacak sekilde
diizenlenmelidir. Acentelerde sabit iicret, belli zamanlarda, isletmenin karli
doénemleri sonunda prim ve gesitli miikafatlarla desteklenmelidir (Hacioglu

1993: 132).
1.1.5. Cahyma Siireleri

Caligma siiresi, personelin yapmakla yiikiimlii oldugu isi yerine
getirmek icin igverenin emrinde bulundugu siiredir. Isletmelerde teknolojik
degismelere ve is kosullarina uygun olarak, giiniimiizde c¢esitlyi ¢aligma
saatleri programlan diizenlenmektedir. Vardiya usulii galigma ve esnck ¢aligma
saatleri programlarinin diizenlenmesinin temel amaci iiretim kayiplarim en aza
indirecek, firetim artisi saglayacak, dolayisiyla isletmeninin verimliligini ve
karliliim yiikseltecek ¢aligma siiresi ve zamanin belirlemektir.

Turizm igletmelerinde de I3 Kanununda belirlenen galigma siireleri

gegerlidir. Fakat turizm igletmelerinde bazi istisnai durumlar vardir.

Bunlar da; hafta, bayram ve resmi tatil giinlerinde ki tatil izinlerinin,
yillik iicretli iznin sezonun yogun oldugu donemlerde kullanmilamamasidir.
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Ciinkii turizm endiistrisinde ¢aligan personelin esas galigma dénemleri bu
dénemlerdir.

Seyahat acentelerinin biiro personeli digindaki personelinin belli bir
¢aligma siiresi ve standardi yoktur. Bunun nedeni ise turizm mesleginin
kendisidir. Ornegin tur diizenleyen bir seyahat acentesi,seyahat programinin
baslangicindan sonuna dek turu titizlikle programlamali, gelen guruba

verilecek tiim hizmetleri en iyi sekilde sunmalidir:

Grubun otelden ayrnilma saatinin gece yansmna denk getirildigini
diisiinerek, tur sorumlusu veya rehber o saatte grubun yaninda olmalidir. Hava
yolu ile gelecek veya gidecek gurubun transferi aym sekilde pazar giiniine
veya gece yanisina denk gelebilir. Transferi yapacak personelin o saatte hava
alaninda olmasi1 gerekmektedir. Bu durumda bu kisinin ailesinden olumsuz
tepkiler gelebilir. Kiginin aile diizeninin bozuldugu duygusuna kapilarak bu
meslege kargi olumsuz diisiincelere sahip olma olasilig1 dogabilir.

Biitiin bu sorunlar seyahat acentelerinde isgdrenlerin verimliligini
olumsuz yonde etkiliyecektir. Bunu iki nedene baglayabiliriz. Birincisi,
normalin iistiinde bir siire ¢aligthg i¢in igsgbren bedensel ve zihinsel olarak
yorulacak, bu da beraberinde yorgunluk, uykusuzluk gibi sonuglan getiricektir.
Ikincisi ¢ok caligmasina ragmen ficreti sabit kalirsa, {icret tatminsizligi
yaganacaktir. Sonugta verimlilikte diigiisler meydana gelecektir.
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1.2. Ozel Faktorler
1.2.1. is Boliimii

Seyahat acentelerinde birbiriyle baglantili birgok faaliyet yer
almaktadir. Acentelerin iiriinleri herhangi bir mal degil hizmettir. Hizmet ise
iiretildigi anda tiiketilme Ozelligi tagimaktadir. Bu yiizden iglerin en ince
ayrintisina kadar béliimlere ayrilip her bir kiigiikk aynintiya belirli sayida ve
sorumlulukta personel verilmesi dogabilecek hatalarin en aza indirilmesi

amaci tagimaktadir,

Is boliimii kavramim yonetim bilimi alaminda ilk kullanan Frederick
Winstow Taylor’a gore is boliimii; “islerin daha kiigiik parcalara béliinerek, bir
tek kiginin igin tamamim yapmasi yerine uzmanlagmasi, pargalar haline
getirilmesi ve bir grup insan tarafindan yapilmasi” seklinde tamimlanmigtir
(Ersan 1987: 48).

Is boliimii uzmanlagmay1 ve verimliligi arttirirken endiistrilesmenin
gelismesi de ig béliimiini arttrmigtir (Ersan 1987:48).

Seyahat acentelerinde de giiniimiiz turistinin ihtiyaglan dogrultusunda
saglanan gelismeler, bu isletmelerde iiriin farkhilagtirmasina ve gesitlige
gidilmesine yol agmugtir. Dolayisiyla birbirinden farkli ama aym1 amaca
yonelik bir ¢ok hizmet gesitli seyahat acentelerinde ig boliimiinii zorunlu
kilmaktadir.
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1.2.2. Isbirligi

Hizmet isletmelerinde verimlilige etki eden 6nemli fakt6rlerden biri
de faaliyetlerin bir takim ¢ahgmasi1 halinde bir gurup dinamigi iginde
yapilmasidur.

Ozellikle tur diizenleyen seyahat acentelerinde hizmet birbirini
tamamlar nitelikte oldugundan, personelarasi igbirlifi ve koordinasyon

verimliligi ve kaliteyi arttirma agisindan son derece 6nemlidir.

Ormnegin miisterinin ilk karsilanmasinda meydana gelebilecek bir
aksaklik daha sonra hizmet verecek personelin de basanisini etkiliyecektir.
Ciinkii miisteri, sunulan hizmetin her kademesinde doyum elde etmek ister.

O halde seyahat acentelerinde igbirligi, oncelikle miisteri doyumu igin
gereklidir. Miisteri doyumunun yiiksek oldugu bir igletmede, yiiksek verimden
ve yiiksek kaliteden sdzetmek yanlhs olmayacaktir.

Seyahat acentelerinde igbirligine gidilmesi hem personelin daha az
yorulmasim saglayacak, hem iglerinden doyum almalarimi saglayacak hem de
verimliliklerini artiracaktir.

1.2.3. Dayamsma

Bir orgiitiin  etkinliini saglamak ve yiikseltmek orgiitsel amaglara
gotiiren islerin ekip halinde yapilmasina baglidir. Orgiit yapisinin her biriminin
takim niteli§ine kavusturulmasi ne denli gergeklestirilebilir ise 6rgiitiin verimli
olabilme olasihif1 da o denli yiiksek olacaktir (Bagaran 1992:195).
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Seyahat acentesinde hemen tiim igler bitiinliikk arzetmektedir. Bu
yiizden biitiinlilk arzeden her is igin bir takim g¢aligmasi ve dayamigmasi
gerekmektedir. Her boliim kendi iginde ayn bir dayamisma iginde g¢aligarak
birbirleriyle kaynagma, birbirine dayanigma, baglanma gibi asamalan gegerek,
agilacak hedeflere, yapilacak eylem ve iglemlere iligkin bilgi sahibi olurlar ve
gii¢ birligi i¢erisinde yiiksek bir basan elde ederler.

1.2.4. Is Tatmini

Bir orgiitte kosullarin bozuldugunu gosteren en 6nemli kamt, is
tatminin diigiik olmastdir. Is tatminsizligi daha gizli bigimlerde, ani grevler, is
yavaslatma, diisikk verimlilik, disiplin sorunlan ve diger 6rgiitsel sorunlarin
ardindan yer almaktadir. (Davis 1988.95)

Birey, i hayatinda istedigi igi ve bu isin bilgi ve yetenegi ile ilgili
olan kismin elde ettigi siirece g¢alisma ortaminda daha verimli olabihnckte,
maddi ve manevi ihtiyaglanim1 da kargilayabilmektedir. Arzu ve ihtiyaglar
kargilanmadig: takdirde, bireyde olumsuz bir takim tutumlarin beraberinde bir
tatminsizlik ve uyumsuzluk gériilecektir.

Is tatmini ve verimlilik arasindaki iligkilerin incelendigi bir gok
aragtirmada birbirinden farkl:i sonuglar elde edilmistir. Ancak genel kabul
gormilg kanu, i tatmininin verimliligi arttiric1 yonde etkisi oldugudur.

2.SEYAHAT ACENTELERINDE DUSUK VERIMLILIGIN
GOSTERGELERI

Seyahat acentelerinde isgiicii verimliligini etkileyen genel ve 6zel
faktorler yukarida da belirtildigi gibi olumlu y6nleriyle ele alinmigtir. Ancak



56

bu sayilan faktérlerin olumsuz yénleri s6z konusu oldugunda bu kez is giicii

verimsizliginden sézetmek gerekecektir.

Bilindigi gibi verimlilik ve kaliteli hizmet kavramlan, seyahat
acentelerinin basan kriterini belirleyen iki énemli oOlgiittiir. Bu yiizden
verimlilifin ve kalitenin artinlabilmesi i¢in acente ydneticilerinin kalite
diisiikliigi belirtilerini farkedilebilecek yeteneklere sahip olmalan gerekir.

Personelin ise gelmemesi, ge¢ kalmalan, is kazalan, hizhh personel
degisimi, grevler, huzursuzluk ve gikayetler, standart alti kalite ve iiretim
miisteri memnuniyetsizlii ve isletme iiriiniine olan talebin azalmas:

isletmelerde diisiik verimlilik ve kalite gostergeleridir (Okumug 1993:759).

O halde seyahat acentelerinde  diisiik verim sadece iiretim
miktarindaki nicel azalig de§il, kalitede de diigiigler oldufu anlamina
gelecekdtir.

2.1. Niteliksiz Uretim

Turizm, endiistrisinin sektorel ozellikleri verimlilik
degerlendirmesinde de bu endistrisinin igletmelerini difer sektor
igletmelerinden farkli kilmaktadir. Ciinkii turizm endiistrisinde ¢iktinin
fiziksel olmamasi, yani iiretilenin bir mal degil hizmet olmasi nedeniyle

verimlilik $l¢iimiinde nitelik, nicelikten ¢ok daha fazla 6nem tagimaktadir.

Bir iiriiniin kalitesini yalmizca onu birtakim nitelikleri degil, aym
zamanda tiiketicilerin gereksinimleri de belirlemektedir. Bu durumda aym
niteliklere sahip bir tiniin iki ayn tiketicinin go6ziinde farkli kalite
degerlerine sahip olabilir. Bu yiizden seyahat acentelerinde genel olarak
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kabul edilebilecek bir kalite standardina ulagilmas: gerekmektedir. Acentenin
paket tur iiretim sorumlu en az maliyetle ve basarili bir tur organizasyonu
hazirlayabilir. Ancak bu organizasyonda kaliteye ne kadar ulagabilmistir? Ya
da standart bir kaliteye yaklagmis olan bu tur ne kadar kaliteli bir tur y6netimi
ile satisa sunulmustur? Ciktinin fiziksel 6lgiimii ancak kalite ile birlikte
degerlendirilirse gergekgi bir degerlendirme yapilabilir.

2.2. Kayplar

Seyahat acentelerinde diisiik verimliligin bir diger gostergesi de ¢esitli
acilardan meydana gelen ve birer maliyet faktorii olarak degerlendirilen
kayiplardir. Bunlari, emek kaybi, beceri kaybi ve zaman kaybi olmak {izere i
baglikta incelemek miimkiindiir.

2.2.1. Emek Kayiplan

Seyahat acentelerinde hizmetlerin iiretilmesinin insan giiciine
dayandig, ¢aligmamn degisik bélimlerinde belirtilmigtir. Emek-yogun ¢alisan
bir igletmede kayiplarin daha ok emek kaybi olarak meydana gelecegi agiktir.

Emek kaybmin doguguna yol agan baslica nedenler sunlardir (Olal,
Korzay 1989: 702).

- Yetersiz malzeme ve donatim cihazi,
- Yetersiz bir planlama,
- Yetersiz prosediir kullanilmas:,

- Gereksiz galigmalar.
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Nedeni ne olursa olsun, emek kaybmin s6z konusu oldugu bir

isletmede ayn1 zamanda verim diigiikligiinden de s6z edilecektir.
3.2.2. Beceri Kayiplan

Insanlarm sahip olduklart yetenek ve becerilerini en iyi sekilde
sergileyebilecekleri bir endiistri olan turizm endiistrisi, dogru ve etkin bir
istihdam politikastyla bu durumdan bir ¢ok avantaj saglayabilir. Ozellikle
kendi yetenekleri dogrultusunda ve ilgi alanina uygun bir iste ¢alisan
personelin i§ doyumu ve verimlili§inin artacagi kuskusuzdur.

Oysa yeteneklerine uymayan ve ilgi duymadifi bir iste caligtirilan

personelin beceri kayb1 s6z konusudur. Bu da bir verimsizlik géstergesidir.

Yanlis yerde yanlig kisilerin galigtinlmas: verimlilii olumsuz yénde
etkileyecektir.

2.2.3. Zaman Kayiplan

Seyahat acentelerinde bir difer verimsizlik gostergesi de zaman

kaybidr.

Bir acentenin yoZun olarak faaliyette bulundugu zamanlar bellidir.
Ozellikle tur diizenleyen ve pazarlayan acenteler igin faaliyet siireleri turizm
mevsimi ile smirhdir. Acente kisith siirede en yitksek verimi almak igin
calisacaktir. Bu esnada planlamada ve koordinasyon meydana gelen
aksakliklar, yanhgliklar, miigteriye yetersiz ve gereksiz muamele, gecikmeler
ve ihmal gibi nedenlerle zaman kayiplan meydana gelecek dolayisiyla
verimlilik diisiigii yaganacaktir.
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2.3. Devamsizhik

Giiniimiiziin isletme ve ydnetim sorunlarimn 6nemli olgularindan biri
de devamsizliktir. Devamsizlik, igletmenin verimliligi bakimindan &nem
tasidifs kadar, igletme igi iligkiler, personelin moral giicii ve saglig1 agisindan
da dnem tagimaktadir (Eren 1992:169).

Uygulamada birgok devamsizlik nedeninden s6éz edilmektedir. Bunlar
yas durumu, cinsiyet, aile durumu, igyerinin uzakligi, kidemlilik, 6grenim
derecesi ve monotonluk, donemsel faktorler, giinliikk galigma siireleri, iicret
miktar1 ve O6deme bigimi, hastalik sigortasi, ¢aligilan grubun yapisi gibi

nedenlerdir.

Nedeni ne olursa olsun devamsizlik, isletmelerde diisiik verimliligin
gostergelerinden biri olarak kabul edilebilir. Ciinkii devamsizlik nedeniyle,
igletmelerde 6ngoériilen ya da planlanan isgiicii saati toplaminda, dogal olarak
uzamalar meydana gelmektedir (Eren 1992: 174).

Seyahat acenteleri i¢in devamsizlik gok daha 6nemli bir sorun olabilir.
Omegin planlanmis ve harekete hazir bir turun rehberinin gelmemesi acente
agisindan ¢ok bityilk sorun yaratacaktir. Ayrica acentenin personelinden
devamsizlik yapanlarin igleri dier personele verilecek ve verim disiikliigi

yaganacaktir.

2.4. Siireglerde Kopmalar

Seyahat acentelerinde birgok ig birbirini takip etmekte ve belli bir
siire¢ igerisinde yapilmaktadir. Ancak bazi nedenlerle bu siireglerde kopmalar
olabilir.
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Bu nedenlerden bir tanesi hastaliklardir. Hastalik nedeniyle iginden
ayr kalan bir personel isine tekrar doniinceye kadarki siire igerisinde isinden
kopmas1 s6zkonusudur. Tipki devamsizlikta oldugu gibi bu kopmalar iggérenin
verimlilifine olumsuz etki yapacaktir.

Bir diger kopma nedeni de izinlerdir. Birgok i kolunda oldugu gibi
seyahat acentelerinde de uzun bir tatil doneminden sonra isbag1 yapildiga ilk
giinler personelde bir isteksizlik, bir sogukluk, bir adaptasyon giicligii
yasanmaktadir. Bu d6nem igerisinde personelden yiiksek verim beklemek
genellikle giigtiir.

2.5. Engeller

Seyahat acentelerinde diisiik verimliligin bir bagka gostergesi de
isgorenin isletmede bir takim engellemelere bagvurarak firetim ve kaliteyi

olumsuz yonde etkilemesidir.

Beklentilerine karsilik bulamayan bir isgoren, bagta isi yavaslatma, isi
sabote etme gibi birtakim engellemelere gidebilir. Iste yasanilan hayal
kinklhigina ya da istedigini alamamaya baglanacak bu durum, bagka birgok
nedenle de agiklanabilir.

Omegin; sendikalann isi yavaglatma yada sabote etme yolunda bazi
telkinleri olabilir. Ya da ¢aligma grubu iginde bdyle bir karar alinabilir. Iggéren
de arkadaslarindan ayn diigmemek i¢in engellemelerde bulunabilir.

Bu nedenleri ¢ogaltmak miimkiindiir. Nedeni ne olursa olsun, her tiirlii
isi engelleme faaliyeti acentede diisiik verimlilige yol agacaktir.
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2.6. Personel Devir Hizx

Seyahat acenteleri turizm sekotriine uygun olarak mevsimlik 6zellik
gosterebilir. Bu tiir acentelerde 6lii sezonda personelin bityiikk kismu igten
¢ikarilmaktadir, Bu durumda verimliligi disiiriici etki yaratabilir. Ciinkii
acente personeli baz1 yeteneklere sahip olmalidir. Acente sezon baginda, daha
Once isten gikardid: nitelikte personel bulmakta zorluk gekebilir. Yeni alinan
personel is igin gerekli bilgi ve yetenege sahip olmayabilir. Bu da verimlilidi
diigiirecektir.

3. iS TATMINi KAVRAMI VE SEYAHAT ACENTELERINDE ONEMI

Is tatmini kavramu literatiirde bir ¢ok degisik tammlama ile yer
almugtir.

Keith Davis’e (1988:95) gére i tatmini; [sg6renlerin iglerinden
duyduklan hosnutluk ya da hognutsuzluktur.”

Bir bagka tanima gore i§ tatmini; “ insanlarin yaptiklan ise kargi
tutumlart olup bilgi, inang, duygu, davrams ve deéerlendinnelerini
igerir’(Yiiksel 1990:3).

Diger bir tamima gore ise; “isten elde edilen g¢ikarlar, iggérenin
beraberce g¢aligmaktan zevk aldiga ¢aligma arkadaslarinin varhg ve eser
meydana getirmenin sagladif1 bir mutluluktur. Isgéren galismast sonucunda
ortaya koydugu eserleri somut olarak gérebiliyorsa, bundan duyacagi gurur
onun igin bir tatmin kaynad olacaktir” (Eren 1992:41).
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Gerek birey, gerekse oOrgiit agisindan i tatmininin Onemi herkes
tarafindan kabul edilmektedir.

Isletmelerde is tatminine artan ilginin nedenlerini dért grupta
inceleyebiliriz. Bunlar;

1- Toplumlarin ekonomik gelismeleriyle birlikte, belli bir sosyal
statiiye ulasan bireylerin ihtiyaglant degismistir. Toplumsal degigmenin diger
bir ozellifi de bireylerin egitim diizeylerinin yiikselmesi, dolayistyla

beklentilerinin degismesidir.

2. Toplumsal geligmenin yamsira orgiitsel gelisme de s6z konusudur.
Bu da isletmelerde mevcut is, sekil ve gereklerinde degismeler ortaya
¢ikarmigtir. Yoéneticiler ¢aliganlarin  bu geligmelere ayak uydurmalarim
saglamak istemiglerdir. Baglangigta performansi iyilestirme istegi ile baslayan
bu ilgi, yakin zamanlarda toplumsal sorumluluk sekline doniigmiistiir.
Calisanlan islerinden hognut kilmak yéneticilerin amaci haline gelmistir. Bu
da son zamanlarda o&zellikle sanayilegsmis baz:i iilkelerde sozii edilen
“Yasam Niteligi” kavrammna uygun bir geligmedir. Bir toplumda yasam
nitelii yiiksek tutulmak isteniyorsa i§ tatmini konusu ihmal edilmemelidir.

3. AB.D’de 1930’ larda sendikacilifin canlilik kazanmas, giiglii
sendikalanin kurulmasi ve 1937°de “Wagner lsgi -isveren Yasasi” nin
¢ikanilmasi, toplu pazarhifin hukuki bir varlik kazanmas: da, o iilkede ig
tatminine ilgiyi artirmugtir.
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4. Isletmelerde orgiitsel degisim, uygulama geregi ve yenilige direnig
yeniligi kabul ettirme geregi ig tatmini, ayn bir ilgi konusu yapmigtir (Baysal
1987:30).

Is tatmininin énemi ve Onemsizligi konusunda gesitli fikirler ileri
siiriilmektedir. Baza yoneticiler ig tatmininin 6nemine inamrken, bazilan da
onemsiz oldugunu vurgulamaktadirlar.

Is tatmini 6nemlidir diyen yoneticilerin gerekgeleri su sekilde
siralanmaktadir.

1. Insanlar kisisel yetkilerini ortaya koymak ve gergeklestirmek

isterler,

2. Is tatmini elde edemeyenler hi¢ bir zaman psikolojik olgunluga

erisemezler,
3. Is tatmini elde edememek bireyi hayal kirikligina ugratir,
4. Is insan hayatinin odak noktasidir,

5. Issiz olan kisi umutsuzdur. Insanlar zorunlu olmasa da galigmak
isterler,

6. Birey agisindan ugrasacak igin olmamasi, psikolojik saghgin diigiik
kalmasina neden olmaktadr,

7. Is ve bos zaman birbiriyle yakin ilintidir. Yaratic1 isi olmayan, bos

zaman gegirmeye yoneliktir,



8. Is tatminindeki bosluk ve isten soguma diigiik moralin, diigiik
verimlilifin ve sagliksiz bir topluma gidisin nedenini olusturur(Kaynak
1977:23).

Is tatmini birey agisindan ele alindiginda, sahip oldugu onem agikga
kendini gosterir. Kiginin arzu ve gereksinimleri galighf Orgiitte
kargilanabiliyorsa  dengeli bir g¢aligma temposunu kazanacak, kendini
gelistirip yeni seyler ogrenmeye ydnelecektir. Doyurulmayan arzu ve
gereksinimler bireyde ruhsal gerilim ve denge bozukluguna neden oldugundan,
is tatminiyle agia ¢ikmamig gerilimlerin  bosaltilmast  miimkiin
olacaktir(Y1ildirgan 1996:65).

Is tatmini, orgiit agisndan da 6nemlidir. Is tatminine ulagilan bir
orgiitte kisi ve onlarin olusturduklan gruplar hizmet verdikleri kurumlar igin
dahi verimli olacaktir ve orgiitsel etkinliin gergeklesmesine katkida
bulunabileceklerdir. Doyumsuz bir iggorenin devamsizlify, isten ayrilmasi
isten ka¢masi artmaktadir. Tatminle, gruplararas: iligkiler bir harmoni iginde
yiirityecek o6rgiit amaglarnina daha iyi hizmet edecek bir giicbirligi sistemi
gelistirecektir (Telman 1988:116).

Is tatmini, 6zellikle hizmet sektorii olan seyahat acentelerinde daha
biiyik 6nem arzeder. Ciinkii gok farkli insanlara hizmet veren bu tir
isletmelerde is tatmini saglanmayan bir personelin verimli ¢aligmasi miimkiin
degildir.
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3.1. Seyahat Acentelerinde Is Tatminini Etkiliyen Faktorler

Bir oOrgitiin basanisi, i gorenlerin verimliligi kadar, islerinden
duyduklari tatminle de yakindan ilgilidir. Orgiitler, verimli olabilmek igin
calisan insanlan kendisine gekebilmeli, onlan &rgiitte tutabilmeli ve gorev
basarumu igin motive edebilmelidir. Ancak biitiin bunlar tek basmna yeterli
olmayabilir. Bu yiizden bir orgiitin varligm siirdirebilmesi igin ¢aliganlarin
Srgiitiin yonetim anlayigi, orgiitsel iliskiler, 6diil sistemleri, yapilan isin kendisi
vb. gibi konulardan tatmin olmalan da gerekmektedir.

I tatmini faktorlerini, ekonomik, oOrgiitsel-yonetsel ve psiko-sosyal

olmak iizere ii¢ ana grup altinda inceliyebiliriz.
3.1.1. Ekonomik Faktorler
3.1.1.1. Tatmin Edici ve Adil Ucret

Belirli bir ¢aligma sonucu alinan iicretin, bireyin maddi ve manevi
olarak tatmin edilmesi agisindan yapilan igle esdeger ve dengeli olmasi
gerekmektedir. Bireyin iicreti, aldifz egitim, iinvan ve yetenege gore
ayarlanmahdir. Eger bu saglanamuyor ise, mutlaka bir tatminsizlik s6z konusu
olacaktir.

Ucret, isten duyulan tatmini etkiliyen gok 6nemli degiskenlerden bir
tanesidir. Ciinkii iggéren aldif iicret ile gegimini saglamaktadiw. Bunun
yamsira yiiksek iicret, toplumda genellikle basarinin ve tamnmamin simgesi
olarak algilanmaktadir. Bu 6zellikleri ile icret i tatminini dogrudan etkileyen

etmenlerden birisidir.
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Personelin tatmin edici adil bir iicret beklentisi karstlandig1 Slgiide
isten duydugu tatmin derecesi, ise baglilifi ve verimi artirmaktadir (Oral
1994:170),

Seyahat acenteleri, istihdam ettikleri personelin 6zelliklerini dikkate
alarak belirli bir iicret politikasi belirlemektedirler. Maktu iicretler, belirli
zamanlarda , isletmenin karli donemleri sonunda prim ve gesitli miikafatlarla
desteklenmektedir. Bugiine kadar, seyahat acentelerinde, otellerde oldugu gibi
bir iicret sistemi geligtirilememigtir. Bu durumda iicret, yonetici ile kargilikli

gbriisme sonucu tespit edilmektedir.

Seyahat acentelerinde hizmetin kalitesi, galigan personelin aldig1
iicrete bagh goriinmektedir. Yetersiz iicretler acentelerdeki sosyal bang,
¢alisma huzurunu ve igletme verimliligini olumsuz etkilemektedir (Hacioglu

1993:138).

Is gorenin aldif1 gergek iicret ile almasi gerektigini diigiindiigii icret
arasindaki olumsuz fark, iicret tatminsizligi seklinde ifade edilmektedir. Ucret
tatminsizligi, daha yiiksek iicret alma istegi ve kendi igini daha az gekici
bulma nedenleri ile isgiicii devir hizznin  yiikselmesine, devamsizlifin
artmasina, i§ basanmmmn diismesine, i§ tatminsizliginin artmasina neden
olmaktadur.

Ucret tatminsizliginin sonuglarin1 Sekil 3°de gérmek miimkiindiir.



Sekil 3

Ucret Tatminsizliginin Sonuglar:

Daha g¢ok
Ucret Istegi

-

Performans
Azalis1

Grevlerde
Artig

Ucret
Tatminsizligi

Kaynak: ATAAY, I.D., Isletmelerde Insangtici Verimliligini Etkileyen Faktorler, s. 140

Kendi igini
daha az gekici
bulma

Sikayetlerde
Artig

Devamsizlik

_—

Is Arama

Isgiicii
Devrinde
Artig
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Disiik

Verimlilik

Is
Tatminsizligi

:

3.1.1.2. Diger Ekonomik Odiiller

Is baganminda
azalma

Isletmelerin insanlani giidiilemede kullandiklan en giigli motivasyon

araci paradir ve para, isletmeye yetenekli, personeli gekmede ve onlan daha iyi

calistirmada

etkili olan aragtir. Isletmeler parayr iki bigimde kullamurlar.

Birinci sekilde , baganh personeli ddiillendirmede ikinci sekilde ise, ayirim

yapmaksizin her personeli o igletmenin mensubu olmalan nedeniyle kamp,

emeklilik, yan 6demeler, 6gle yemegi gibi sistem diilleri vermede kullamirlar

(Aktas 1989:141-142).
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Seyahat acentelerinde de bu tiir &diillendirmeler s6z konusudur.
Acentelerde ¢aligan personelin nitelikli personel olmasi gereklidir. Onun igin
bu personeli igletmeye ¢ekebilmek ve elde tutabilmek igin 6zendirici iicret
sistemleri ve ddiillendirme sistemleri 6zellikle gereklidir. Bu tiir uygulamalar
daima personelin igini daha da g¢ekici bulmasma ve maksimum tatmine

ulagmasina yardim edecektir.
3.1.2. Orgiitsel ve Yonetsel Faktorler
3.1.2.1. Iste Yiikselme ve Terfi

Terfi, bireyi galigmaya sevketmede en 6nemli etmen olan ihtiras
tatmin etmektir. Eger, ise alinan bir kimse is yerine girer girmez, oniinde
ilerleme olanagimn bulunmadif ve iicretinin artmayacag: duygusuna kapilirsa
her tiirlit ¢abanin gereksiz olduguna inanarak ige kargt olumsuz bir tutum
takinabilir (Eren 1993:151).

Is gorenin isinde yiikselmesi, onun kendisi igin duydugun 6zgiivenin
artmasina neden olacaktir. Terfi etmenin bagarih olmak ile egdeger sayildig
¢ofu orgiitte bu durum tatminin artmasina olanak saglayacaktir.

Seyahat acenteleri personeli agisindan terfi konusuna bakildiginda
otel isletmelerindeki kadar fazla olmadif1 goriiliir. Ciinkii acentede g¢aligan
personel sayisi nispeten azdir ve her personel kendi  konusunda
uzmanlagmigtir. Yinede personel kendisini geligtirerek terfi imkanlar
bulabilir.
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3.1.2.2. Uygun ve Cekici is

Yapilan igin kendisinin is tatmini {izerinde ¢ok 6nemli rol oynadigi

bir gergektir.

Konu ile ilgili birgok aragtirma personelin iglerinde heyecan verici

noktalar bulabildikleri oranda tatmin sagladiklarin1 ortaya koymustur.

Gergekten de yapilan isi gekici bulmak ve haz almak bagan igin
vazgecilmez unsurlardir. Seyahat acentelerinde bu 6zellik kendini daha da
hissettirmektedir. Ciinkii bu sektorde yiiz yiize iligkiler s6z konusudur.
Ozellikle biiro personeli islerini daha ¢ekici hale getirmelidir ki is tatmini

saglanabilsin.

Personel yaptigi isten gurur duymalidir. iste gurur duymanin
gostergesi, personelin iiretim faaliyetlerinin sonucunda insanlarin
ihtiyaglanina cevap veren bir {iriin yaratmig olmanin verdigi hazdir. Ancak
igini seven bir insanin yarattif: iiriin kisiye gurur verir, doyum saglar (Oral

1994:171).

Birey yaptigi isin maddesel o6zelliginden dolayr gurur duymakla
birlikte, ¢evreninde o ige karst tutumlari, onun i doyumunu etkileyen is digt
bir doyum faktoriidiir. Orne§in bir kontuar (banko) sefi, iginin maddesel
yonlerine karsi olumlu bir tutum igindedir; eger bu banko sefi, yapti1 isin
sikic1 ve heyecansiz bir i olarak kabul edildii bir ortamdan geliyorsa ,
bunun is tatminine etkisi olumsuz olacaktir. Eger birey yaptif1 isin rahat,
giivenli ve gekici bir i§ olduguna inamlan bir ¢evreden geliyorsa is tatmini
¢ok daha iyi olacaktir.
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3.1.2.3. is Tasarmm

[ tasarimi, hem insanlara, hem de &rgiitsel basariya etkisi agisindan
iglerin igerik ve iligkilerinin belirlenmesini anlatmaktadir (Davis 1988:310).

Bilimsel yonetim anlayistyla gelisen ig tasarimi, baglangigta kiigiik
islerde  uzmanlagma ve verimlilik {izerinde dururken, daha sonralar
verimlilife ulagmak igin tam bir ig bolimiine, kati bir hiyerarsiye ve is
giiciiniin standartlagtirilmasina yénelmigtir.

Ancak bu durum gitgide iggbrenlerin islerine olan ilgilerinin ve
islerden duyduklar gururun azalmasina neden olmugstur. Sonugta isgiicii devri

ve devamsizlik artarken kalitede diigmeler gériilmiigtiir.

Klasik ig tasarimi olarak adlandirabilecegimiz bu g¢aligmalardan iki
sonu¢ elde edilmistir; 1) Klasik tasanm, insan gereksinimlerine yeterince
dikkat harcamamaktadir. 2) Iscilerin de kendilerine 6zgii gereksinme ve
hevesleri degismektedir (Davis 1988:312).

Isleri insancillashrmaya verilebilecek en belirgin 6mek, is

zenginlegtirme galigmalandir.

Is zenginlestirme , igleri insancillaghrmak i¢in gosterilen herhangi
bir ¢abayr anlatmak igin kullamilmaktaysa da, daha Gdiillendirici olmalan
icin islere bazz gidilityecilerin eklendigi anlamina gelmektedir(Davis
1988:313).

Is zenginlestirmenin , siirekli tekrarlanan iglerde daha tatmin edici
tutumlar olusturmaya meyilli oldugu yolunda 6neriler gelistirilmigtir. Bununla
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birlikte Killoridge (1960), ¢aliganlarin daha az karmagik oldugu igin birim
(kiigiik) gorevleri tercih ettikleri saptanmigtir. Benzer bir galismada Killoridge
(1961), devamsizlik, iggiicii devri ve tekrarlanmali ig arasinda hig bir iligki
olmadigim vurgulamigtir (Karaca 1994:75).

Ancak hizmet sektorinde monotonluk, personeli islerinden
uzaklagtiric1 bir faktor olabilmektedir. Basit bir igi siirekli yapmak insanlara
sikic1 gelebilir. Oysa bir hizmetin ilk talep edildigi andan, miisteri doyumunu
goriinceye kadar gegebilecek tiim evrelerinde rol almak bir personeli mutlu

edebilir.

Is zenginlestirmenin sonucu, gercekte gelismeyi ve oz
gergeklestirmeyi (self-actualization) yiireklendiren bir rol zenginlegtirmesidir
(Davis 1988:313). Bunun sonucu olarak personel daha iyi basan gésterir, daha
¢ok ig tatmini saglar ve kendini daha iyi gergeklestirerek Dbiitin yasam
rollerine daha etkili bir bigimde katilabilir.

3.1.2.4. Calisma Kosullarinin iyilestirlmesi

Personel igin galigma yerinin uygun saglik kosullarina sahip olmasi,
giivenilir fiziki kosullara sahip bir is yerinde ¢aligmak ise bagimlilifin, isin
sitreklilifinin, ig tahmininin ve verimliliginin 6nemli bir unsurudur(Oral 1994:
170-171).

Kisinin ¢aligtig i yerine maddi gevresi denmektedir. Maddi gevrede
kotii 1sinma kosullan, yetersiz aydinlatma ve havalandirma ile ortaya ¢ikan ve
igin yapilmasim biiyiik 6lgiide aksatan aym zamanda bireyin bedensel ve
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ruhsal fonksiyonlarinin bozulmasmma yol agan durumlarla karsilagilabil-
mektedir (Ozdemir 1989:54).

Is1, 151k, aydinlatma ve giiriiltii gibi ig ortamim dogrudan etkileyen
etmenlerin yaminda isyerinin mimari ve i¢ mimari yapisi da i tatminini
etkileyen bir galigma kogulu olarak kabul edilebilir. Ozellikle, biitiin ¢aligma
siiresini kapali bir mekanda gegiren acente personeli igin, i¢ mimari tatmin
agisindan daha da Onem kazanmaktadir. Acentede kullamilan mobilya ve
dekarasyon malzemeleri, renk ve sekil olarak 6zenle segilmeli ve insanlan
dinlendirmelidir. Oyleki bir personel evinden gikip is yerine geldiginde huzur
icinde ¢aligma ortam bulabilmelidir.

3.1.3. Psiko-Sosyal Faktorler
3.1.3.1. Cahsma giivenligi

Giivenlik, bir ¢ok aragtirmaci tarafindan, galiganlarn ig tatminlerinin
en Onemli degiskeni olarak kabul edilmistir. Bununla birlikte Gnemi,
varhgmdan ¢ok bir yerdeki yoklugundan kaynaklanmaktadr.

Yapilan aragtirmalar, tatmini diigiikk olan bireyler arasinda giivenlik
endisesinin gereginden fazla ortaya ¢iktifim1 gostermistir(Karaca 1994:74).

Personelin uluorta veya yerli yersiz bir nedenle isinden
uzaklagtinlamayacagma giiven duymas, is tatminini olumlu yonde etkileyen
bir etkendir (Oral 1994:170).
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3.1.3.2. Gelisme ve Basan

Is arkadaglan arasinda ve igletme iginde bir rol oynayarak yiikselmek
isteyen kimseler, fikir ve elestirilerin dinlenmesini isterler. Bu, onlarin

bagkalan tarafindan takdir edilme ihtiyaglarini tatmin edecektir.

Deger verilen bir kisi gbziiyle bakilmak, yetenekli bir insan olarak
sayllmak, anlagilmak ve grup iginde yiikselmek ihtiyact tatmin edilmedigi
siirece bu tiir karaktere sahip olan kimseler, tatminsizlik ve sikayete yol agan
ruhsal bir bunalima itileceklerdir (Eren 1992:152).

Personelin bilgi diizeyi, becerisi ile dengeli bir ig g6rmesi, is

tatmininin ve verimliliginin 6nemli kosullarindan birisidir.

Seyahat acentelerinde gelisme ve basan diizeyi miisteri doyumuyla
da 6lgiilebilir. Turdan memnun kalan bir miigterinin yiiziindeki ifade
personele basarili  oldugu hissini verecek ve isinden daha fazla tatmin
saglayacaktir.

3.1.3.3. Deger ve Statii

Deger ve statiiye iliskin deZerlendirmede gbze carpan bir gergek,
mesleki diizey yiikseldikge, doyum diizeyinin de yiiksekligidir. Farkhh mesleki
diizeylerin farkli gereksinimlerin doyumunu sagladifina yénelik baz
belirtiler vardir. Yiiksek statiilii iglerde ¢alisan kisilerin, iglerinde daha diigiik
konumda bulunanlardan daha fazla benlik doyumu sagladiklan tahmin
edilmektedir (Karaca: 1994:73).
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Bunun yaninda insanin dogasinda yaptig: igin karsihigi olarak iicretin
yamnda takdir edilmek istefi de vardir. Kigiler o6rgiit iginde ve is
arkadaglartyla birlikteyken elestirilerin dinlenmesini istemekte, bu da onlarin
bagkalann tarafindan takdir edilme, deger verilme gereksinimlerini
gostermektedir.

3.1.3.4. Sosyal iklim

Personel arasindaki iligkinin nitelifi de personelin is tatminini
etkiliyecektir.

Personelin igyerine kargt tutumunun olumlu olmasi, igyerindeki

iligkilerin iyi olmasiyla baglantilidir.

Caliganlarin kendi aralarinda 1iyi iliskiler i¢inde olmas: 6nemli oldugu
kadar iist ve astlarla olan iligkilerin olumlu olmasi da verimlilik agisindan
Onemlidir.

Omegin; bireye igyerinde insan olarak énem verilmeyip bir esya
muamelesi yapilmas, yersiz ve mantiksiz olan tayin ve nakil isleri , puantaj
ve kronometre kontrolleriyle giivensizlik havasi yaratilmasi ve devam
ettirilmesi kiigiikk de olsa verilen sozlerin yerine getirilmemesi, primlerin
verilmesinde, puan takdirinde is ve personel degerleme islerinde kiigiik
haksizliklara yer verilmesi gibi davramglar biiyiik gikayetlere yol agan
tatminsizliklerdir (Eren 1992.152).

Bu agidan seyahat acentelerinde yoneticiler yukarida sayilan olumsuz
davraniglardan kaginmali ve huzurlu bir i§ ortam1 yaratmaya ¢aligmalidir.
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3.1.3.5. Sendikalara Giiven

Calisanlann kendilerini kiigiik veya biiyiik bir grubun iiyesi olarak
gormeleri hem olumlu hem de olumsuz etkilenme yaratmaktadir. Gulati(1969),
sendika iiyesi olan ve sendika iiyesi olmayan isgilerle yaptigi karsilagtirmali
calismada, sendikali olan islerde daha fazla baski ve kaygi oldugunu
saptamugtir. Bununla birlikte, isgtye saglanan ekonomik g¢ikarlarin ve isteklerin
sendika araciliiyla daha rahat kargilanabilmesi, ig¢inin kendini giiven iginde
hissetmesine neden olmaktadir. Bu da kaygiy1 azaltmada rol oynamakta,
ig¢inin i§ tatmininin arttirmaktadir (Giiler 1990:56).

Yapilan aragtirmalar gostermektedir ki; isten tatmin saglayamamak ile
sendikaya iiye olma arasinda bir iligki vardir. Calistiklan igyerine baghiliklan
az olan, yonetime katilma olanag bulamayan, kendilerini yetenekli fakat
iglerini doyurucu bulmayan, arkadaglan ve istleriyle wuyum saglamada
yetersiz olan is¢iler sendikaya iiye olmaktadirlar (Giiler 1990:56).

Ancak iiye olmak da iy tatminsizlifini ortadan kaldirmaya
yetmeyebilir. Ciinkii oncelikle personelin iiyesi oldugu sendikaya ve onun
yoneticilerine giiven duymasi gerekir.

Personelin, sendika yoneticilerine giiveni, menfaatlerinin ve haklannn
korunacagina olan inanci, personel tatminini arttiric1 yonde etki gostermektedir
(Bing6! 1986:225).

3.2. Cift Faktér Kuramu

Bu kuram, Herzberg’in ¢aligmalarina dayanmaktadir. Herzberg ve
arkadaslan igyerlerinde aragtirmalar yaparak tatmine ve tatminsizlige yol agan
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etmenleri siralamaya galismiglardir. Aragtirmacilar, gahisanlardan 6nce ¢alisma
yasamlarina iligkin olumlu duygular yaratan olaylar1 anlatmalarim istemigler,
bu olaylara dayanarak kigide tatmine yol agan etmenleri tespit etmislerdir.
Daha sonra, aym kisilerden bu kez iglerinde olumsuz duygular yaratan
olaylan anlatmalarim isteyerek tatminsizlie neden olan etmenleri siralamaya
calismislardir.

Kurama gore, tatmine ve tatminsizlife yol acan etmenler séylece

stralanabilir;

Tatmine yol agan etmenler;
- Basan,

- Taninma,

- Isin kendisi,

- Sorumluluk,

- llerleme,

gibi isin i¢sel 6zelliklerinden kaynaklanan etmenlerdir.
Tatminsizlige yol agan etmenler ise;
- Yénetim,
- Gozetim,
- Caligma kosullan,
- Ucret,

- Arkadag iligkileri,
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gibi igin digsal dzelliklerinden kaynaklanan etmenlerdir.

Herzberg, tatmine yol agan etmenlere “giidiileyiciler” tatminsizlige
neden olan etmenlere de “ koruyucular” (saglik etmeleri) demektedir. Bu iki
etmen grubu birbirinden tamamen ayndir. Caligma ortamunda giidiileyicilerin
olmas:1 kisiye tatmin saglarken, saglik etmenlerinin olmasi kigiyi tatmine
ulagtirmaz. Bunun tersi bir durumda yani ¢aligma ortamunda giidiileyicilerin
bulunmadifi durumlarda kisi tatmine ulagsamayacak, ancak tatminsiz de
olmayacaktir. Saglik etmenlerinin olmamasi ise, kisiyi tatminsiz yapacaktir.
Kisaca giidilleyiciler yalmzca tatmine, saghk etmenlerd ise yalmz
tatminsizlige neden olmaktadir (Incir 1985: 116-118).

Tatmine ve tatminsizlige sebep olan faktorler Sekil 4’te gosterilmistir.
Sekil 4
Tatmine ve tatminsizlige sebep olan faktorler
Tatminsizlik Tatmin
Koruyucular Gudileyiciler

% 40 30 20 10 0 102030 40 %

Basan 8 - 41
Tamnma 18 32

Isin kendisi 15 24

Sorumluluk 7 21

flerleme 11 —20

Yonetim 32 3

Gozetim 20 3

Arkadas iliskileri 18 15

Ucret 15 4

Calisma kosullan 11 1
Kaynak: INCIR Giilten, Giidiilenme Kurumlanna Toplu Bakis, Verimlilik, M.P.M.
Yaymn No: 1, Ankara, 1985, s. 117.
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3.3. Yoneten ve Yonetilen Aqismdan is Tatmini Taramalar

Is tatmini taramalan, hem yoneticiler hemde isgdrenler agisindan

cesitli yararlar saglar.

Is tatmini taramalari 6ncelikle yonetim agisindan faydali sonuglar
verir. Bir tarama c¢aligmasi, iggGrenlerin igleri hakkinda ne hissettikleri, bu
duygulann iglerinin hangi yonlerini ilgilendirdigi ve kimlerin duygularinin
soz konusu oldugu (gézetimciler, iggorenler, kurmay uzmanlar gibi) konularina
agiklik kazandirmaktadir (Davis 1988:103).

Is tatmini taramalan ile yonetim, igg6ren sorunlarna bakigta énemli

bir teshis araci elde etmis olur.

Insan emeginin gok 6nemli oldugu seyahat acentelerinde de is tatmini
ile ilgili dlgiimler oldukg¢a 6nemlidir. Ciinkii daha 6ncede belirtildigi gibi,
isinden doyum almayan bir iggdrenin verimlilifinden ve hizmet ettifi

miigterinin memnuniyetinden sézetmek zordur.

Is tatmini incelemelerinin bir bagka yaran da isgérenlerin astleriyle
iletisim kurmasma yardimci olmasidir. Ciinkii bu g¢aligmalar aracilifryla,
iggorenler, yalmizca yonetimin kafasindaki sorulann yamitlamak yerine, kendi
kafalarindaki konulan iist diizeylere aktarmaya tegvik edilince, yukan dogru
iletisim g¢ok verimli olur (Davis 1988:103).
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4. SEYAHAT ACENTELERINDE VERIMLILIK-i§ TATMINI
ARASINDAKI ILIiSKILERIN GENEL DEGERLENDIRILMESI

Isletmelerde verimlilikle ilgili neden-sonug iliskisi incelendiginde
kargimiza genellikle iki kavram g¢ikmaktadir; isgiicii devri ve is tatmini.
Gergekten de bu iki olay verimliligin hem itici giicii hem de sonucu olarak
degerlendirilebilir.

Is tatmini ile isgiicii devri ve devamsizhk arasindaki iligkiler
incelendiginde, bu degiskenler arasinda kuvvetli bir bag oldugu
gozlemlenmektedir. Bir bagka deyisle, is tatmini diigiikse, iggérenlerin iglerine
devamsizliklan fazla olacaktir. Bu durum isgiicii devri igin de aymidir. Isinden
tatmin olmayan bir iggorenin igini birakma olasilif1 daha fazladir (Cansever
1978: 60).

I5 tatminsizliginin bir sonucu olan ige devamsizlik olgusu da acenteler
i¢in son derece énemli bir sorun olugturur. Ciinkii acentelerde is, insan giiciine
ve isin siireklilifi prensibine gore dﬁzen]enmistir. Acenteler, sonucu
devamsizlik olan i§ tatminsizliginin nedenleri iizerinde durmali ve gerekli
Onlemleri almahdur.

Ancak isinden maksimum tatmin alan bir personelin yiiksek
verimlilikle ¢alisacag: varsayimi tek bagina dogru degildir. Ciinkii tatminli
isgiler ¢ok iiretebilirler, az ya da orta derecede iiretimde bulunabilirler.
Tatmin-Verimlilik iligkisi, isgérenin aldif1 odiiller ve diger bir ¢ok
degiskenden etkilenen oldukga karmagik bir iligkidir (Oral 1994: 174).

Is tatmini ile verimliligin genel iligkisi Sekil 5°de gdsterilmektedir.
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Sekil §
Is Tatmini ve Verimliligin Genel iliskisi

Yiiksek

A Cizgisi: Yalnizca

Yiiksek Is Doyumu B Cizgisi: Yiiksek Is
Doyumu ve Verimlilik

C Cizgisi: Yalnizca
Yiiksek Verimlilik

Diisii Verimhlik Yiiksek

Kaynak: DAVIS Keith, Isletmede insan Davramgi, (Cev.) Kemal Tosun ve
digerleri Istanbul, 1988, s: 9.

Sekilde de goriilecegi iizere, ig tatmininin yiiksek oldugu noktada
verim diisiik olabilmektedir. Aym sekilde yiiksek verim, i§ tatmininin diisitk
oldugu noktada da saglanabilmekte, ancak en uygun olan ve istenilen durum,
B ¢izgisinde oldugu gibi yiiksek tatmin ve yiiksek verimlilifin bulugtugu nokta
olarak belirtilebilir.
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BOLUM 111

SEYAHAT ACENTELERINDE VERIMLILIK-IS TATMINI ILiSKisi
ARASTIRMASI

1. Aragtirmanm Metodoliji
1.1. Arastirmamm Amaci

Bu aragtirmanin amaci, seyahat acentelerinde is tatmini ve verimlilik

arasindaki iligkinin incelenmesidir.

Bir dier amaci ise, seyahat acenteleri personelinin iglerine ne Slgiide
bagli olduklarnm ve bu baghlifn sagflayan motivasyon araglarinmn
aragtirilmasidir.

Yukanda kisaca Ozetlenen amaglar dogrultusunda su bilgilerin
derlenmesine ¢aligilmigtir., '

- Seyahat acentelerinde ¢alisan personelin yag, cinsiyet ve egitim
durumlan,

- Personeli ige baglayan ve uzaklagtiran unsurlar,
- Islerine ne derece ilgi duyduklan,

- Islerinde doyum veya doyumsuzluga neden olan faktdrler.



1.2, Arastirmanin Kapsam ve Smrlan

Arastirma kapsamu Ankara metropolitan alami igerisinde faaliyet

gosteren A ve A gegici grubu seyahat acentelerinin personelini igermektedir.

Kapsami A ve A gegici grubu seyahat acenteleri ile sinirh tutmamizin
nedeni; B grubu seyahat acentelerinin tur diizenlememeleri nedeni ile personel
sayisimin azhigidir. C grubu seyahat acenteleri ise, sayisinin azhift nedeni ile

(Ankara ilinde 15 adet) aragtirmaya dahil edilmemigtir.
1.3. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma yéntemi olarak caligma, 6ncelikle literatiir taramasina
dayandirilmig, daha sonra literatiirdeki kuramsal bilgilerin, uygulamadaki ilde
edilen sonuglarla kargilagtinlabilmesi i¢in anket teknigi uygulanmagtir.

S6z konusu aragtirmada kullanilmak lizere, 23 sorudan olugan bir
anket formu hazirlanmigtir.

Anket formunun basinda anketin kim tarafindan ve ne amagla
yapildiga agiklanmstir, 1k béliimde deneklere ait kisisel bigilerin istendigi
sorulara yer verilmig, ikinci bélimde de deneklerin iglerine karg1 olan
tutumlan, bu tutumlan etkileyen faktorler hakkindaki goériigleri Slgiilmeye
calisiimgtir,
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1.4. Arastirmanm Orneklemi

Aragtirmanin 6rneklemini, Ankara ilinin A ve A gegici grubu seyahat
acenteleri personeli olusturmaktadir. Her acenteden rastgele bir personel

secilerek anket uygulanmustir.
2. ANKET BULGULARI VE DEGERLENDIRMESI
2.1. Genel Bilgiler

Ankara’da TURSAB’mn 15.03.1996 tarihinde yaymladig1 “Tiirkiye
Seyahat Acenteleri Rehberi” kaynak olarak alinarak, toplam 156 adet A ve A

gegici grubu seyahat acentesi tespit edilmigtir.

Tirkiye Seyahat Acenteleri Rehberinden alinan adreslerden A ve A
gegici grubu seyahat acentelerinin hepsine gidilerek, yiizyiize goriigiilmiistiir.
Bu goriigmelerde anket formu, personel arasindan rastgele segilen bir personel

tarafindan doldurulmugtur.

Ankete toplam 105 adet seyahat acentesi katilmigtir. Ankete katilma
oran1 %67°dir. Difer seyahat acenteleri, verilen adreste bulunamamalan ve

anketi cevaplamaktan kaginmalar nedeniyle ¢aligmaya katilmamiglardir.
2.2. Anket verilerinin Sayisal Yorumlanmasi

Anket sorularna verilen cevaplann degerlendirmesinde tablolardan ve

yiizde oranlarindan yararlanmilmgtir.

Tablolardan yiizdeler yoluyla yararlanilmaya galisilmigtir. bununla
birlikte, anket ¢aligmasindaki bazi sorularda fresans(tekrar sayisi) analizi
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uygulanmigtir. anket sorulan analiz edildikten sonra g¢apraz tablolar yoluyla
degisken degerlerinin birbiriyle iligkileri (Ornegin; yas, cinsiyet, egitim, gibi
demografik bulgularm, igle ilgili goriig, tutum, baglihk ile iligkisi) ele
alinmugtir.

2.2.1. Orneklemin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Asagidaki 6reklemin demografik 6zellikleri tablolar halinde sunulmugtur.
Tablo:1 Orneklemin Yas Dagilum

Yas n %
18-24 13 12
25-31 88 84
32-40 4 4
Toplam 105 100

- Ortalama Yas=27,4

Tablo 1’de goriildiigi gibi, 6rneklemde yer alan personelin %96°s1 18-
31 yas grubu arasindadir. 31 yasin iistiindekiler %4 diizeyindedir. Bu durumda
seyahat acentelerinde ¢aligan personelin genglerden olugtugu soylenebilir. Yas

ortalamasi 27.4 tiir.

‘Tablo:2 Orneklemin Cinsiyet Dagilim

Cinsiyet n %
Erkek 41 39
Bayan 64 61
Toplam 105 100
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Arastirma 6meklemini olusturan personelin %61°’i bayan, %39’u
erkektir.(Tablo 2)

Tablo: 3 Orneklemin Egitim Durumuna Gére Dagihinm

Egitim Durumu n %
Tkokul - -
Ortaokul - -
Lise 23 22
Universite/Yiiks. | 82 78
Toplam 105 100

Tablo 3’de de goriildugii gibi 6rneklemi olusturan Personelin %78’si
{iniversite mezunu, %22’si lise mezunudur. ilkokul ve ortaokul mezunu
personel bulunmamaktadir. Bu veriler de seyahat acentelerinde ¢aligan

personelin egitim durumlarinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Table: 4 Orneklemin Medeni Durumuna Gére Dagilinu

Medeni Durum n %
Evli 21 20
Bekar 84 80
Toplam 105 100

Omeklemin %80°nini bekar, %20°sini evli personel olugturmaktadir.
Bu da seyahat acentelerinde c¢alisan personelin biiyilkk kismini, bekar
personelin olugturdugunu gostermektedir.

Tablo 5 incelendiginde, 6meklemin % 61’inin 1-3 y1l arasinda, %
30’unun da 4 - 7 yil arasinda turizm sektériinde galistdn goriilmektedir.

Tablo 1 incelendiginde personelin gen¢ olmas ile, turizm sektdriinde
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caligma siireleri arasindaki iligki goriilebilir,. Bu durumda bulgulann
birbirleriyle tutarli oldugu sdylenebilir. Ortalama galigma siiresi 3.8 y1l oldugu
goriiliir,

Tablo: 5 Orneklemin Turizm Sektériinde Cabsma Siirelerine

Gére Dagihm
Turizm n %
Sektoriinde
1-3 y1l 64 61
4-7 yil 31 30
8 wi 10 9
Toplam 105 100

Ortalama Caligma Siiresi=3,8 yil

Tablo :6 Orneklemin Su Andaki Acentede Cahsma Siirelerine

Gore Dagilimu
Caligma Siiresi n %
0-2yil 86 82
3-5yil 11 10
6 yil ve iistii 8 8
Toplam 105 100

Tablo; 6°da goriildiidii gibi 6rmeklemin % 82’si su anda galigtiklan
acentede en fazla 2 y1l galismaktadir. Orneklemin % 10°u 3-5 yl aras;, % 8’i
ise 6 y1l ve daha fazla siiredir aym: acentede ¢aligmaktadur.

Bu bilgilere bakarak, seyahat acentelerinde personel devir hizinin
yiiksek oldugunu séyleyebiliriz.
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Yapilan anket uygulamas: 6rmeklemin hepsinin sigortali oldugunu
gOstermigtir. Ayrica ¢aligma saatleri giinde 9-10 saattir.

2.2.2 Tiim Sorulara Verilen Cevaplarla ilgili Frekans (Tekrar
Sayisi) Analizi

Tablo: 7 Su Andaki Isin figi Alanma Uygunlugunu Belirleyen

Degerler

Su andaki iginiz ilgi Frekanslar Yiizdeler
alanmiza uygunmu dur?

%
Evet 89 84.8
Hayir 3 28
Bir bagka iste daha mutlu 13 12.4
ve baganlt olabilirim.
Toplam 105 100

Omeklemin % 84.8°i su andaki islerin ilgi alanlara uydugunu, %
2.8’1 uymadigim belirtmistir. %12.4°0 ise bir bagka igte daha bagarili
olacaklarina belirtmiglerdir.

O halde seyahat acentelerinde galigan personelin ilgi alanlarina uygun
islerde ¢ahigtiklarim soyleyebiliriz.
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Tablo: 8 Yapilan isin Ozlem ve Beklentileri Karsilama Durumunu

Belirleyen Degerler
Yapilan Is Ozlem ve Beklen- | Frekanslar | Yiizdeler
tilerinizi kargiliyor mu? KA
Evet 86 81.9
Hayir 19 18.1
Toplam 105 100

Omeklemin % 81.9°u yapilan isin 6zlem ve beklentilerini
kargiladigini, %18.1°1 ise 6zlem ve beklentilerini kargilamadiim belitmigtir.
Bu sonuglar Tablo 7°deki verileri desteklemektedir. Yani personelin biiyiik
cofunlugu ilgi alamna uygun bir iste galigmakta ve 6zlem ve beklentileri
kargilanmaktadr.

Tablo: 9 Ozlem ve Beklentileri Karsilanmayanlarmm Tatminsizlik

Nedenlerini Belirleyen Degerler

Sebepler Frekanslar | Yiizdeler (%)
Ucreti diigiik 11 57.9
Isim bana uygun degil 2 10.5
Caligma kosl. olumsuz 5 26.3
Kendimi gelistirme ve igimde 9 473
Yiikselme imkam yok

Yapilan igin 6zlem ve beklentilerini kargilamadifim belirten
personelden bu sorunun cevaplanmasi istenmigtir. Orneklem, bu soruda birden
fazla segenek isaretlenmistir. Bunun sonunda  6zlem ve beklentileri

kargilanmayan personelin %57.9 unun iicreti diigitkk buldugu, %10.5’inin iginin
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kendisine uygun olmadifimi belirttigi , %26.3’iiniin ¢aligma kosullarim
olumsuz buldugu ve %47.3’lniin de kendini gelistirme ve terfi imkami
bulamadigy goriilmekteder.

Tablo: 10 Alman Maaslara fliskin Frekans ve Yiizdeler

Ne Kadar Maas | Frekanslar | Yiizdeler(%)
5-10 milyon 10 9.5
11-15 milyon 12 11.5
16-20 milyon 23 21.9
21-25 milyon 27 25.7

26 milyon ve iistii 33 31.4
Toplam 105 100

Ortalama maag=21,2 milyon

Tablo 10 incelendiginde 6meklemin %9.5’ininin 5-10 milyon arasi
%11.5’inin 11-15 milyon arasi, %21.9’unun 16-20 milyon arasi, %25.7’sinin
21-25 milyon arast ve %31.4’liniin 26 milyon ve daha fazla maag aldij
goriilmektedir.

Tablo:11 Alinan Maasin Zorunlu ihtiyaglan Karsilama

Durumunu Belirleyen Degerler

Maaginiz zorunlu ihtiyaglanmzi | Frekanslar | Yiizdeler
karsilayabiliyor mu? %
Evet 92 87.6
Hayir 13 12.3
Toplam 105 100

Omeklemin %87.6’s1 maaginin zorunlu ihtiyaglarim karsiladigini, %
12.4%ii ise karsilamadigim belirtmigtir,



90

Tablo: 12 isyerinde Bagarih Olan Personele Yonelik Ekonomik
ve Sosyal Acilardan Odiillendirme Cahsmalarmn

Varhgm Belirleyen Degerler

Odiillendirme yapiltyor mu? | Frekanslar | Yiizdeler %
Evet 78 74.3
Hayir 11 10.5
Bazen 16 15.2
Toplam 105 100

Tablo 12 incelendiginde acentelerin % 74,3’iinde basarih olan
personele yonelik ekonomik ve sosyal ddiillendirme yapildigi, % 10,3’iinde
odiillendirme yapilmadifs ve % 15,2’sinde de bazen 6diillendirme yapildig:
goriilmektedir.

Tablo: 13 Yapilan Ekonomik ve Sosyal Odiillendirmenin Niteligini

Belirleyen Deferler
Odiillendirme Sekli | Frekanslar | Yiizdeler(%)
Ucretli Odiillendirme 82 78
Iste Yiikselme 9 8.6
Tatil I 79 75.2

Ekonomik ve sosyal agilardan &diillendirme yapilan personele sorulan
bu soruya birden fazla secenekle cevap verilmigtir. Buna gére 6diillendirilen
personelin % 78’1 iicretli ddiillendirme, % 8.6’s1 iste yiikselme, % 75.2°si de
tatil ile 6diillendirme yoluna gidilmektedir.
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Tablo :14 Iy Tatminini Olumlu Yénde Etkileyen Manevi
Odiillendirme Sekillerini Belirleyen Degerler

I Tatmini Agisindan Frekanslar | Yiizdeler
Hangisi Daha Olumludur %

Is Basansmin Oviilmesi 61 58.1
Begenilme 53 50.1
Kisilige Sayg1 79 75.2
Yaraticilik Yetenegini 55 523
Kullanabilme imkani

Omeklemden bu soruda birden fazla segenek isaretlenmesi istenmistir.
Tablo 14 incelendiinde 6reklemin % 75.2’sinin is tatmini agisindan kisilige
sayglyl, % 58.1’inin i§ bagansinin 6viilmesini, % 52.3’iiniin yaraticihk
yetenegini kullanabilme imkanim1 ve % 50’sinin de begenilmeyi daha olumlu
buldugu goériilmiigtiir.

Buna gore i tatmini agisindan en gok istenilen davramgin kigilige
sayg1 oldugu sdylenebilir.

Tablo:15 Maagin Yapilan is ve Cahsmalarin Karsihg Olduguna

Olan inanci Belirleyen Degerler

Maasiniz Yaptigmiz isin | Frekanslar | Yiizdeler
Tam Kargiligs m1? %
Evet 48 45.7
Hayir 57 54.3
Toplam 105 100

Orneklemin % 54.3’it maagimn yaptid isin ve ¢aligmanin tam karsihg
olduguna inanmamaktadir. Tablo 11’e tekrar bakilacak olursa 6meklemin %
87.6’smn maasimin zorunlu ihtiyaglanimi kargilamaya yettigini belirttigi
goriilmektedir. Buna gére, personelin maaginin zorunlu ihtiyaglann karsiladigs
fakat daha yiiksek maag beklentisi i¢inde olduklan sGylenebilir.
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Tablo:16 Isle ilgili Konularda Verilecek Kararlara Katilabilme

Durumunu Belirleyen Degerler

Isiniz ile ilgili verilecek Frekanslar | Yiizdeler
kararlara katilryormusunuz? %
Evet 48 45.7
Hayir 4 3.8
Bazen 53 50.5
Toplam 105 100

Omeklemin % 45.7’si isiyle ilgili verilecek kararlara katldigim, %
3.8°i kararlara katilmadifim1 ve % 50.5°1 bazen katildigim belirtmigtir. Bu
sonuglara bakarak acentelerde personelin kendi isleriyle ilgili kararlara
genelde katildigim s6yleyebiliriz.

Tablo: 17 Isyerinde Kisisel Goriiglerini Aciklama imkam
Bulabilme Durumunu Belirleyen Degerler

Kigisel gorislerinizi Frekanslar | Yiizdeler
Agiklayabiliyormusunuz? %
Evet 78 74.3
Hayir 13 12.4
Bazen 14 13.3
Toplam 105 100

Omeklemin % 74.3’ (78 kisi) is yerinde kigisel goriislerini agiklama
imkam bulabildigini, % 12.4’@ (13 kisi) gorislerini agiklama imkam
bulamadifimi, % 13.3%ii (14 kigi) ise goriiglerini bazen agiklama imkam
bulabildigini belirtmigtir.



93

Tablo: 18 Acente Faaliyetleri ile Ilgili Miisterilerden Gelen
Sikayet Oranlarim Belirleyen Degerler

Miisteri Sikayeti Frekanslar | Yiizdeler
Gelmekte midir? %
Evet 27 25.7
Hayir 78 74.3
Toplam 105 100

Tablo 18°de goriildiigii gibi 6rmeklemin % 74.3%i1 (78 kisi ) acente
faaliyetleri ile ilgili miigterilerden sikayet gelmedigini, % 25.7’si (27 kisi ) ise
sikayet geldigini belirtmigtir. Miigterilerin acente faaliyetlerinde bu derece
memnun olmas: uygulamada ¢ok zordur. Oranlann bu sekilde ¢ikmasi, acente
personelinin bu soruya objektif cevap vermekten kagindifim g6stermektedir.

Tablo: 19 Miisterilerden Gelen Sikayetlerin Niteligini Belirleyen

Degerler
Miisteri Sikayetleri Hangi | Frekanslar | Yiizdeler
Konularda Gelmektedir? %
Rehberlik Hizmetlerinden 19 70.4
Acentede Islemlerin Uzun 12 44.4
Zaman Almasmdan
Acentede yeterli bilgi 7 259
Verilmemesinden
Personelin flgisizliginden 3 11.1

Bu soruya bir onceki soruya (acente faaliyetleri ile ilgili
miisterilerinden gikayet gelmekte midir?) “evet” cevabr veren 6rneklemin
cevap vermesi istenmigtir. Orneklem, bu soruya birden fazla segenek cevap
vermigtir. Bu cevaplara gore, 6meklerin % 70.4°i (19 kisi) miigterilerin
rehberlik hizmetlerinden de sikayeti oldugunu, % 44.4’ti (12 kigi) acentede
islemlerin uzun zaman almasindan gikayet geldigini, % 11.1°1 (3kisi)
personelin ilgisizlifinden, % 25.9’u (7 kisi) ise acentede personelin yeterli
bilgi vermemesinden gikayet geldigini belirtmistir.



94

Biitiin bu veriler acenteler igin diigiik verimlilik g6stergeleridir.
Table: 20 Diger Acentelerle Karsilastirildiginda Acentenin Basan

Durumunu Belirleyen Degerler

Sizce Acenteniz Frekanslar | Yiizdeler
Basarilmdir? %
Evet 82 78.1
Hayir 23 21.9
Toplam 105 100

Orneklemin % 78.1°i (82 kisi) acentelerini diger acentelere gore
basanh gostermekte, % 21.9’u (23 kisi) ise diger acentelere gére basarisiz
gormektedir.

Tablo: 21 Acentedeki Personel Sayisi-Basar Iliskini Belirleyen

Degerler
Personel Sayist Ile ilgili Frekanslar | Yiizdeler
Gériigleriniz Nedir? %
Daha Az Personelle Ayni 37 35.2
Bagan Saglanabilir
Daha Basarili Olabilmek Igin Daha 7 6.7
Fazla Personel Gerekir
Personel Sayis1 Uygundur 61 58.1
Toplam 105 100

Tablo 21 incelendiginde, 6rneklemin % 58.1%inin (61 kigi) acentede
¢alisan personel sayisim uygun buldugu % 35.2°sinin (37 kisi) daha az
personelle aym basarinin saglanabilecegini belirttigini, % 6.7’sinin de (7 kisi)
daha basarili olabilmek igin daha fazla personele ihtiya¢ oldufunu belirttigi
goriilmektedir. Bu oranlar, acentelerdeki personelin genelde verimli ¢aligtigim
ama verimsizlik simnnda olduunu gostermektedir.
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Tablo. 22 Personelin Yeteneklerini Tam Olarak Gosterebilme

Durumunu Belirleyen Degerler

Yaptigmiz I Yeteneklerinizi Frekanslar | Yiizdeler
Tam Olarak Géstermenizi Sagliyor mu? %
Evet 34 324
Hayir 71 67.6
Toplam 105 100

Seyahat acentelerinde galigan personelin bityiikk gogunlugu yaptiklan
isin yeteneklerini tam olarak gostermedigini belirtmektedir. Bu soruya % 67.6
(71 kisi) oraninda “hayir” cevabi verilmistir. Ormeklemin % 32.4’ii (34 kisi )
ise yaptiklart isin yeteneklerini tam olarak go6stermelerini sagladigim
belirtmiglerdir.

Tablo: 23 Personel Devir Hizim Belirleyen Degerler

Isletmenizdeki Personel Devir Frck?l\_n_s'l’a_l; Yiizdeler
Hiz Igin Hangisi Soylenebilir %
Oldukea Yiiksek 27 25.7
Olduk¢a Diisiik 14 13.4
Normal 64 60.9
Toplam 105 100

Tablo 23’de gorilldiigi gibi 6meklemin % 60.9’u (64 kisi) personel
devir hizinin normal oldugunu, % 25.7’si (27 kisi) devir hizimin oldukga
yiiksek oldugunu ve % 13.4’ti (14 kisi) ise personel devir hizinin oldukga
diisiik oldufunu belirtmistir. Bu verilerin tablo 6’daki verilerle uygun oldugu
goriilmektedir.

Tablo. 24 Personelin ise Devam Durumunu Belirleyen Degerler

Personelin ise Devam Durumu | Frekanslar | Yiizdeler

Nasildir? %

Tamam Diizenlidir 79 75.2
Bir Kismu Devamsizdir 23 21.9
Bityiik Bir Kismu Devamsizdir 3 2.9

Toplam 105 100
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Omeklemin % 75.2°si (79 kisi) personelin tamamimin ise diizenli
olarak devam ettigini, % 21.9’u (23 kisi) personelin bir kisminin devamsiz
oldugunu, % 2.9’u (3 kigi) ise personelin biyilkk bir kisminin devamsiz
oldugunu ifade etse de, i tatminini yalmzca igje devama baglamak yanlig
olacaktrr.

Tablo: 25 is Ortamim Dost¢a ve Arkadasca Bir Ortam Olarak

Tammlayabilmeyi Belirleyen Degerler

Is Ortammiz, Dost¢a ve Arkadasca Frekanslar | Yiizdeler
Bir Ortam Olarak Tanimlayabilirmisiniz %
Evet 68 64.8
Hayir 5 4.8
Kismen 32 30.4
Toplam 105 100

Tablo 25’e bakildifinda émeklemin % 64.8’inin (68 kisi) is ortamim
dostga ve arkadagga bir ortam olarak buldugu, % 30.4’iiniin (32 kigi) kismen
dostga ve arkadasga buldufu ve % 4.8’inin (5 kisi) ise is ortamini dostga ve
arkadasca buldugu goériilmektedir,

Tabloe: 26 Calisma Kosullar1 Hakkindaki Goriisleri Belirleyen

Degerler
Isyerinizdeki ¢alisma Kosullan Yer, Ist, Frekanslar | Yiizdeler
Aydmnlatma Gibi Yénlerden Elveriglimidir? %
Evet 72 68.6
Hayir 9 8.6
Kismen 24 22.8
Toplam 105 100

Seyahat acentelerinin miigteri ile yiizylize olmas:1 geregi temiz ve
bakiml: ortamlar olmasi, bu igletmelerdeki ¢aligma kogullarimi yer, aydinlatma,
1sitma vb. gibi yonlerden elverigli kilmaktadir. Tablo 26’daki veriler de bunu
dogrulamaktadir. Orneklemin % 68.6’s1 (72 kigi) ¢aligma ortamim uygun
gbrmekte, % 8.6°s1 ise (9 kiyi) caligma kogullarim elverigsiz bulmaktadr.



Tablo: 27 Is Tatmini-Verimlilik iligkisini Belirleyen Degerler

Sizce Igletmenizdeki [§ Tatmini-Verimlilik | Frekanslar | Yiizdeler
Iligkisi Nasildir? %

Is Tatmini Arttik¢a Verimlilikte Artar 89 84.8

Is Tatmini Verimliligi Etkilemez 16 15.2
Toplam 105 100
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Omeklemin % 84.8’ine (89 kisi) gore, is tatmini arttik¢a verimlilik

artmaktadir. %
etkilememektedir.

15.2’sine (16 kisi) gére ise i tatmini verimliligi

Tablo: 28 ise ve Isletmeye Baghlik Olgiisiinii Belirleyen Degerler

Yaptigmiz Ise ve Isletmeye Ne Olgiide Frekanslar | Yiizdeler
Baglisiniz? %
Isimi Seviyorum. Bagka Bir isletmede 41 39.1
Caligmam

Isimi Seviyorum. Fakat Daha lyi 51 48.5
imkaniar

Isimi Sevmiyorum. Bagka Bir is Bulsam 13 12.4
Calisitnm

Toplam 105 100

Seyahat acenteleri personeli genelde igini sevmektedir. Fakat daha iyi
imkanlar saglayan bir bagka acentede ¢aligma egilimindedir. Tablo 28’e
bakildiginda 6rneklemin % 48.5’inin (51 kisi) igini sevmesine ragmen daha iyi
imkanlar saglayan bir baska acentede galigabilecegi belirttigi gibi, % 39.1’inin
(41 kisi) su anki acentelerinde galigmay tercih ettikleri, % 12.4’tiniin (13 kisi)
ise iglerini hi¢ sevmediklei goriilmektedir. Bu veriler tablo 7’edeki verilerle de

uyusmaktadir.

Tablo 23’deki personel devir hiz1 ile ilgili veriler tablo 28 ile
agiklanmaktadir.Seyahat acentelerinde personel igini sevmektedir. Fakat
¢alismalan karsilig1 daha fazla maddi ve manevi tatmin beklemektedir. Bu da
acenteler aras1 personel hareketini beraberinde getirmektedir.
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Tablo. 29 iste Memnun Eden Veya Olmas istenen Beklentileri

Belirleyen Degerler
Isinizde Sizi Memnun Eden Veya Olmasmi | o rekanslar | Yiizdeler
Istediginiz Beklentilerinizi Belirtiniz ™
Yapilan fsin Taktiri 94 89.5
Sosval Olanaklar 92 87.6
Yiiksek Ucretler 86 81.9
Is Gitvenligi 78 74.2
Sorumluluk ve Yetki Alma 65 61.9
Kendini Gelistirme 57 542
Ozel Havata Savel 54 51.4
Cazip ve Cekici is 49 46.6
Ivi Is Arkadashi 45 428
| Uygun Cahisma Kosullarn 34 323
Ucret Adaleti 32 30.4
| Adil Bir Disiplin Sistemi 25 238
Etkin Isletme Sartlan 12 114

Omeklem, isinde kendini memnun eden veya olmasim istedigi
beklentileri arasinda en fazla, yapilan igin takdiri (94 kisi), sosyal olanaklar
(92 kisi), yiiksek iicret (86 kisi), is giivenligi (78 kisi) ve sorumluluk ve yetki
alma (65 kigi) segeneklerini igaretlemistir. Bu segenekler iggérenin ig tatminine
etki eden faktorler olarak da ele alinabilir.
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2.2.3. Dejiisken Degerlerin Birbirleriyle iliskilerini Belirleyen Capraz
Tablolar

Tablo: 30 Yas ile Yapilan Isin Ozlem ve Beklentileri Karsilama Durumu
Arasindaki fliskiyi Belirleyen Degerler

Yaptigimiz Is Ozlem ve

Beklentilerinizi Kargiliyor mu? TOPLAM
Evet Hayir
YAS n % n %

18-24 6 46 54 13
25-31 77 87.5 11 12,5 88
32-40 3 75 25 4
105

Tablo 30 incelendiginde; 18-24 yas grubu arasindaki personelin
beklentilerinin kargilanma oraninin % 46 oldugu gériilmektedir. 25-31 yas
grubu arasindakilerin beklentilerinin karsilanma orami ise % 87,5°dur. Bu
durumda 25-31 yas grubunun beklentilerinin karsilandigini soyleyebiliriz.
Omeklemin % 82’si 6zlem ve beklentilerinin karsilandigim belirtmiglerdir.

Tablo:31 Yas ile Maagim Yapilan Is ve ¢alismanin Karsihigi Olduguna olan
inan¢ Arasindaki iliskiyi Belirleyen Degerler

Maaginiz Yaptigimz Is ve Caligmanin
Tam Kargilifs m1? TOPLAM
Evet Hayr
YAS n % n %
18-24 5 38,5 8 61,5 13
25-31 41 46,6 47 53,4 88
32-40 2 50 2 50 4
105

25-31 yas grubu arasindaki personelin, %46,6’s1 maasin1 yaptif1 isin
karsihig1 olarak gormekte, % 53,4°ii ise, alinan maas1 ¢aligmalarinin karsiliga
olarak gérmemektedir. Omeklemin %57’si maastm yaptif1 is ve galigmamn
tam karsilif1 olarak gérmemektedir.
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Tablo:32 Yas ile ige Olan Baghilik arasindaki iliskiyi Belirleyen Degerler

Isimi seviyorum, | Isimi seviyorum, fakat daha | isimi sevmiyorum,
bagka bir acentede | iyt imkanlar saglayan bir | baska bir is bulsam | TOPLAM
galigmam acentede ¢caligirim ¢ahigirim
YAS n % n % n %
18-24 3 23 6 46.2 4 | 30.8 13
25-31 35 39.8 44 50 9 10.2 88
32-40 3 75 1 25 - - 4
105

Orneklemin 25-31 yas grubu arasinda olanlarin % 39.8’i isletmeye
baghdir. % 50°si ise igini sevinekte fakat daha iyi imkanlar saglayan bagka bir
acentede ¢aligabileceklerini belirtmekte, % 10.2’si ise igini sevmemektedir.

Tablo:33 Yapilan isin ilgi Alanina Uygunlugu ile Egitim Durumu
Arasindaki Iliskiyi Belirleyen Degerler.

Yaptigimz is ilgi alaniniza
uygun mudur? Egitim Durumu
Lise Universite/Yiiksekokul

n % n %
Evet 14 61.0 75 91.5
Hayir 1 44 2 25
Bir bagka iste daha mutlu ve 3 34.6 5 6.0
basarih olabilirim
TOPLAM 23 100.0 82 100.0

Omeklemin lise mezunu olanlarinin %61°i (14 kisi), yapti isi ilgi
alanina uygun bulmaktadir.Universite mezunu olan personelin ise %91,5%i (75
kisi) yaptifs isi ilgi alamna uygun bulmaktadir. Lise mezunu personelin
%34,6’s1 ise yaptifi isi sevinektekte, fakat bagka bir iste daha mutlu olacagim
belirtmektedir. Bu verilere gore; finiversite mezunu olan personelin, lise
mezunu personele gore, islerini ilgi alanlanna daha fazla uygun bulduklarim

sOyleyebiliriz.
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Tablo:34 isle ilgili Verilen Kararlara Katilabilme Durumu ile Egitim
Durumu Arasmdaki Iliskiyi Belirleyen Degerler

Isle Migili Verilecek Kararlara »
katiliyor musunuz? Egitim Durumu
Lise Universite/Yiiksekokul

n % n %
Evet 8 348 40 48.8
Hayir 4 17.4 ; -
Bazen 11 478 42 51.2
TOPLAM 23 100.0 82 100.0

Omeklemden {iniversite mezunu olan personelin %48,8’i verilen
kararlara katilmakta, %51,2’si ise bazen katilmaktadir. Ormeklemden lise
mezunu olanlarin %47.8°1 verilen kararlara bazen katilabilmekte, %34.8’1 ise
katilmamaktadir. %17.4’ii ise verilen kararlara hi¢ katilmamaktadir. Bu
verilere gore; acente yoneticileri igle ilgili konularda iiniversite mezunlarina

daha fazla giivenmekte ve katilimlarini saglamaktadirlar diyebiliriz.
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Tablo: 35 ise ve isletmeye Baglhilik Derecesi ile Egitim Durumu
Arasindaki iligkiyi Belirleyen Degerler

Yaptigimiz ige ve isletmeye

ne Slgiide baghsimz? Egitim Durumu
Lise Universite/Yiiksekokul

n % n %
Isimi seviyorum, bagka bir 13.0 38 46.4
acentede ¢aligmam
Isimi seviyorum, fakat daha 12 52.2 39 47.6
iyi imkanlar saglayan bir
acentede ¢alisirim
Isimi sevmiyorum, bagka bir 8 34.8 5 6
is bulsam ¢aliginm
TOPLAM 23 100.0 82 100.0

Omeklemin iiniversitt mezunu olan personelinin, genelde isi

sevdikleri goriilmektedir. Universite mezunu personelin %47.6’s1 ise isi

sevmekte, fakat iste kendilerine saglanan imkanlan yeterli bulmamaktadirlar.

Lise mezunu personelin %13’i1 isi ve isletmeyi sevmektedir. %52.2°si isi

sevmekte, fakat igletmeye bagh gériinmemektedirler. Lise mezunu personelin

%34.8’1 ise isi ve igletmeyi sevmemektedirler.
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3. DEGERLENDIRME VE SONUC

Aragtirmanin uygulama alam olarak Ankara ilindeki A ve A gegici
grubu seyahat acenteleri segilmistir. Seyahat acentelerinin Tiirkiye genelinde
Istanbul, Ankara ve Izmir illerinde yogunlagtg diisiiniiliirse, Ankara’da
yapilan bu aragtirma Tiirkiye genelinde bir degerlendirme 6lgiisii olarak kabul
edilebilir.

Uygulama sonrasinda seyahat acenteleri yéneticileri ile goriigiilmiig ve
caligmanin amaci anlatilmigtir. Acente yoneticileri uygulamaya olumlu
yaklagmig ve yardimct olmuglardr.

Uygulama alam igerisine alman baz1 seyahat acentelerinin
adreslerinde bulunamamasi ve bazi acentelerinde anketi cevaplamaktan
kaginmalar1 uygulamamin Ankara’daki tiim seyahat acentelerini kapsamasina

engel olmugtur.

Yukarida sayilan bu olumlu ve olumsuz yonlerine ragmen bu ¢aligma
ile seyahat acentelerinde is tatmini ve verimlilik iligkisine iliskin veriler elde
edilmeye ¢aligilmigtir. Elde edilen veriler yardimiyla tablolar olugturulmugtur
ve konu yiizde oranlariyla daha agik anlatilmaya galisiimigtir.

Tablolar yardimiyla agiklanan bulgulann, asagidaki sonuglan ortaya
¢ikardify goritlmektedir.

Aragtirma kapsamindaki seyahat acenteleri personelinin biiyiik
cogunlugu (% 84) 25-31 yay grubu arasindadir. Bu sonug, seyahat
acentelerinde g¢alisan personelin geng yastaki bireylerden olustugunu
gostermektedir.
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Seyahat acentelerinde galigan personelin kadin agirhikh oldugu ortaya
¢ikmustir. Anket verilerine gére personelin % 61°i kadin, % 39’u erkektir.

Aragtirma Srnekleminin egitim durumuna bakildiginda % 78 oraninda
iiniversite-yiiksek okul mezunu oldugu gériilmektedir. Orneklemin % 23’ii ise
lise mezunudur. Bu verilere gére seyahat acenteleri personelinin egitim

diizeyinin oldukga yiiksek oldugu s6ylenebilir.

Aragtirmaya gore 6rneklemin % 80’ni bekardir. Bu oranin, bu denli
yiiksek olmasi personelin genglerden olugmastyla izah edilebilir.

Ormneklemin % 82’si su andaki g¢alistiklan acentede en fazla 2 yildir
caligmaktadir. Bu veri seyahat acentelerinde personel devir hizinin yiiksek
oldugunu ortaya gikarmaktadir.

Arasgtirmanin 6rnekleminin bityiik ¢ogunlugu (% 84.8) islerinin ilgi
alamina uygun oldugunu belirtmislerdir. Orneklemin % 81.9’u ise yaptiklan
isin 6zlem ve beklentilerin kargiladifim belirtmigtir.

Aragtirmaya katilan personelin biiyitk ¢gofunlugu, ¢ahigma kosullarim
yer, 1sitma, aydinlatma gibi fiziksel yonlerden elverigli bulmakta, i§ ortamim
dostca ve arkadasca bir ortam olarak gérmekte, genelde iicretlerinden memnun
olmakta ve acentede fikirlerini sdyleme imkam: bulabilmektedir. Biitiin bu
veriler 6rneklemin i§ doyumunu artiric1 etkenler olarak degerlendirilebilir.

Is tatminini artinci etkenlerin genelde yeterli olmasina ragmen,
omeklemin % 61 oraninda ¢ogunlufu bagka bir acentede ¢ahsabilecegini
belirtmigtir. Bu sonuca gére, acente yoneticilerinin yiiksek verim ve ige

baghlig: saglamak igin baska tedbirler almasi gerekliligini ortaya ¢ikmaktadur.
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SONUC VE ONERILER

Gelisen teknoloji ve geligen igletmecilik anlayist igerisinde, verimlilik
kavrami giin gegtikge daha 6nemli hale gelmektedir.Giiniimiizde verimlilik
kavramu,isletme karlihig ve iyi kogullarda galisabilmek igin,igletme ve birey
agisindan vazgegcilmez bir hedef halini almigtir.

Isletmeler agisindan ele alindiginda verimlilik kavram;yiiksek
karlilik,maliyetlerin diigiiriilmesi ve siireklilik anlamina gelmektedir.

Isgorenler acisindan ele alindiginda ise;daha iyi gahigma
kosullar,yiiksek iicret,statii ve defer kazanma ve ¢alisma mutlulugunu ifade
etmektedir.

Is tatmini kavramu,iggorenler agisindan,verimlilie giden yolun
baslangici haline gelmistir.Isinden yiiksek tatmin alan isgéren verimli
caligmaktadir. Bu nedenle, yiiksek verimliligi amaglayan yoneticilerin,
isgdrenin i tatminini artirict 6nlemleri almalan zorunlu hale gelmigtir.

Giiniimiizde iilke ekonomisine katkisi giin ge¢tikge artan turizm
endiistrisi ve bu endiistrinin bir kolu olan seyahat acenteleri, verimlilik
konusuna ¢ok daha fazla 6nem vermek zorundadir.Turizm endiistrisinde
yaganan yogun rekabet ortam, talep esnekliginin yiiksek olugu ve kalitenin
ayirt edici bir kriter olmasi, acentelerin verimlilik konusuna daha fazla 6nem
vermelerini zorunlu hale getirmigtir.
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Seyahat acenteleri igin temel verimlilik kriteri, kalite ve miigteri
memnuniyetidir. Bu verimlilik kriterlerini saglayacak olan, acentedeki biitiin

faaliyetleri gergeklestiren ve miigteri ile yiizyiize gelen iggérenlerdir.

Turizm endiistrisinin emek-yogun 6zelligi nedeni ile, acentelerde
kalite ve miisteri memnuniyetini saglayanlar iggorenler olmaktadir. Seyahat
acentelerinde otomasyonun azlifi nedeni ile, maliyetlerin bityiikk boliimiinii
personel giderleri olugturmaktadir. Biitiin bu nedenlerle i gbren verimlilidi,
isletme verimliligi i¢in ¢ok 6nemli hale gelmektedir.

Isinden tatmin olmayan, igini sevmeyen bir personelin, acente
kaynaklarnm  verimli  kullanamayacagn ve miisteri memnuniyetini
saglayamacaf bir gergektir. Bu nedenle isgbrenin, dolayisiyla igletmenin
verimlili§ini saglamak igin, igg6renin ig tatminini artirict $nlemlerin alinmasi
gereckmektedir.

Isgorenlerin is tatminin saglanabilmesi igin; kendilerine uygun bir igte
¢aligmalan yani iglerini sevmeleri, tatmin edici bir iicret almalar, begenilme,
uygun ¢aligma sartlan, iyi arkadaslik iligkileri ve iyi bir orgiit ikliminin olmasi
gerekmektedir.

Isgorenler agisindan i tatminini saglayan en 6nemli unsurlardan birisi,
yiiksek dicrettir. Fakat yiiksek ticret tek bagina i§ tatminini saglamak igin yeterli
olmamaktadir.

Yapilan alan aragtirmasinda da gériilecedi iizere, igg6ren iicretlerinin
yaptiklan i§ ve ¢aligmanin tam karsilift olmadifina inanmakta, bu da onlan
tatminsizlife ve dolayisiyla verimsizlige yoneltmektedir.
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Seyahat acentelerinde i§ tatminini saglayan diger unsurlar
olarak kigisel goriiglerini agiklayabilme, is giivenlifi, verilecek kararlara
katilma, iyi i arkadaghig, kendini geligtirme imkani ve 6zel hayata sayg: gibi
konular gelmektedir.

Goriildigi gibi, personel i tatminini artirici unsurlar olarak, hem
ckonomik hem psiko-sosyal, hem de orgiitsel-ydnetsel motivasyon araglarini
bir arada tercih etmektedir.is yerindeki bireysel iligkiler kadar, ast-iist iliskileri

ve yonetimin iggiiciine yaklagimi da verimlilige etki eden unsurlar arasindadur,

Sonug olarak; gerek kuramsal béliimde, gerekse uygulama boliimiinde
goriilecegi gibi, is tatmini ve iggoren verimlilii arasinda bir neden-sonug
iligkisi bulunmaktadir.isgéren isinden tatmin oldugu olgiide verimliligi
artmakta ve igine daha da yogunlagabilmektedir.

Seyahat acentelerinde, i§ tatminini artirmak ve iggdren verimini
yiikseltmek i¢in su dneriler getirilebilir;

-Seyahat acentesi yoneticilerinin, genellikle verimlilik konusunda
herhangi bir galigma yapmadiklan ve konuya yeterli ilgiyi gdstermedikleri
goriilmektedir. Acente yoneticilerinin konuya daha fazla 6nem vermeleri
gerekmektedir.

-Seyahat acenteleri personeli genellikle genglerden olugmaktadir.
Ayrica personelin biiyiik kism iiniversite veya yiiksekokul mezunudur, Biitiin
bu faktorler g6zéniinde bulundurularak, personele yaraticiik yetenegini
kullanabilme imkam saglanmalidur.

-Turizm endiistrisindeki rekabet ve yenilikler diigtiniilerek, personele

igbag1 egitimi verilmelidir.
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-Acentede, bagarili olan personele yonelik 6diillendirme ¢aligmalarina
onem verilmeli ve bu ddiillendirme adil bir sekilde gergeklestirilmelidir.

-Ucretin i tatmini agisindan énemi diisiiniiliirse, i tatminini saglamak
ve ige baghilif1 artirmak i¢in, igletme iginde iicret adaleti saglanmali ve basaril
olan personel yiiksek iicret ile ddiillendirilmelidir.

-Acente personelinin efitim seviyesinin yiiksekligi de diisiiniilerek,
kisilige saygy, is taktiri,sorumluluk ve yetki verme gibi motivasyon araclan da
adil bir sekilde kullaniimalidar.

-Acente personeli arasindan en basarili olan personelin, aymn personeli
olarak segilerek, acentenin diizenledii turlardan birine ailesi ile birlikte
katilmasinin saglanmasi, hem is tatmini hem de verimlilik agisindan olumlu
etki yapacaktir.

-Acente personelinin genellikle islerini sevdikleri, fakat igletmeye
bagh olmadiklan goriilmektedir. Bunun nedeni, isletmede motivasyon
araglanmin yeterince etkin kullamlmamasidir. Bu nedenle, acente
y6neticilerinin motivasyon araglarim: daha etkin kullanmalan, is tatmini
taramalar yapmalan, personeli ise baglamada olumlu etki yapacaktir.

-Personel giderlerinin yiiksekligi diigiiniilerek, verimliligi artirmak igin
personel planlanmasi yapilmalidur.

Yukarida  belirtilen  Oneriler  gozoniinde  bulundurularak

gerceklestirilecek acente yonetimi, yiiksek ig tatmini ve yiiksek isgéren
verimliligi saglayabilecektir.
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GAZi UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILiGI EGITIMI YUKSEK LISANS PROGRAMI
A GRUBU SEYAHAT ACENTELERINE YONELIK ARASTIRMA
ARASTIRMAYT YORUTEN : Selim CAKAR
AMAC: Ankara ilindeki A Grubu seyahat acentelerinde verimlilik ve ig

tatmini iligkisi konulu yiiksek lisans tezine veri saglamak amaci ile
hazirlanmgtir,

NOT: Elde edilen bilgiler kesinlikle yaymlanmayacak, igletme adi
belirtilmeyecek, sadece istatistiksel veri olarak kullanilacaktir.

Vereceginiz bilgiler i¢in simdiden tesekkiir ederim.

A. ANKET FORMUNU DOLDURAN KIiSIYE YONELIK BILGILER
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ANKET FORMU
1- Su andaki iginiz ilgi alaniniza uygun mudur?
() Evet
() Hayir
() Bir bagka igte daha mutlu ve basarili olabilirim.
2- Yaptigimiz i 6zlem ve beklentilerinizi kargthyor mu?
() Evet () Hayir
3- Cevabimz “Hayir” ise liitfen belirtiniz?
() Ucreti diigiik
() Isim bana uygun degil
() Calisma kogullar olumsuz
() Kendimi geligtirme ve isimde yiikselme imkam yok
4- Ne kadar maag aliyorsunuz?
()5-10Milyon () 10-15Milyon () 15-20 Milyon  ()20-25 Milyon
() 25 Milyon’dan fazla
5- Maaginiz zorunlu ihtiyaglarimz kargilamaya yetiyor mu?
() Evet () Hayir

6- Isletmenizde basarih olan personele yonelik ekonomik ve sosyal agilardan
odiillendirme yapiliyor mu?

() Evet () Hayrr () Bazen
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7- Cevabimiz “Evet” ise belirtiniz?
() Ucretli sdiillendirme () Iste yiikselme () Tatil ile ddiillendirme
() Diger (Belirtiniz) ...........ccceervereceerereeerreerieneseeessensnenes

8- Isyerinde maddi édiiller yaninda manevi &diillerde saglaniyorsa, i tatmini

agisindan hangisi sizin i¢in daha olumludur? Oncelik derecesine gore
stralaymiz,

() Is basansinin dviilmesi () Begenilme
() Kigsilige saygi () Yaraticilik yetenegini kullanabilme imkam
() Diger ( BElrtiniz) ..........ccceeveeeeeceeererveeeeneesressessensnennens

9- Maagimzin yaptifimz isin ve ¢aligmanin tam kargilifi olduguna inamyor
musunuz?

() Evet () Hayir
10- Isinizle ilgili verilecek kararlara katiltyor musunuz?
() Evet () Hayir () Bazen
11- Isyerinizde kigisel goriiglerinizi agiklama imkam bulabiliyor musunuz?
() Evet () Hayrr () Bazen
12- Acente faaliyetleri ile ilgili miigterilerden sikayet gelmekte midir?
() Evet () Hayrr
13- Cevabimz “Evet “ ise belirtiniz?
() Rehberlik hizmetlerinden
() Acentede islemlerin uzun zaman almasindan

() Personelin ilgisizliginden
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() Acentede yeterli bilgi verilmemesinden
() Diger (BEUrtniz) ......c.ccceeveeierreecuecneneenncsesstenursesseesnissessssnes
14- Diger acentelerle kargilagtirdifinmizda sizce acenteniz basarili midir?
() Evet () Hayrr
15- Isyerinizdeki personel saysi ile ilgili goriigleriniz nedir?
() Daha az personelle aym basan saglanabilir
() Personel sayist uygundur
() Daha basarili olabilmek i¢in daha fazla personele ihtiya¢ vardir

16- Yaptiginiz is yeteneklerinizi tam olarak gostermenizi saglryor mu?

() Evet () Hayrr
17- Isletmenizdeki personel devir iz igin asagidakilerden hangisini
soyleyebilirsiniz?

() Oldukea yiiksek () Normal () Oldukg¢a diigiik

18- Personelin ise devam durumu nasildir?
() Personelin tamam ise diizenli olarak devam etmektedir
() Personelin bir kismu devamsizdir
() Personelin biiyiik bir kismu devamsizdir
19- Is ortamimizz dostga ve arkadasca bir ortam olarak tanimlayabilirmisiniz?

() Evet () Hayrr () Kismen
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20~ Igyerinizdeki ¢aligma kogullan yer, aydinlatma, 1sitma vb. gibi yonlerden
elverisli midir?

() Evet () Hayir () Kismen
21- Sizce igletmenizdeki is tatmini-verimlilik iligkisi nasildir?
() Is tatmini arttikga verimlilikte artmaktadir
() Is tatmini verimliligi etkilememektedir
22- Yaptigmz ise ve igletmeye ne olgiide baglisimz?
() Isimi seviyorum, bagka bir isletmede galismam
() Isimi seviyorum, fakat daha iyi imkanlar saglayan bir acentede ¢alisabilirim
() Isimi sevmiyorum, bagka bir is bulsam galiginm

23- Isinizde sizi memnun eden veya olmasm istedifiniz beklentilerinizi
6nem derecesine gore siralayimz?

7~

) Yapilan igin takdiri

( ) Yiksek iicret

( ) Is givenligi

( ) Sosyal olanaklar ( Ulagim, Konut vb. )
( ) Kendini geligtirme

( ) Sorumluluk ve yetki alma

( ) Etkin igletme sartlan

( ) Adil bir disiplin sistemi

( ) Uygun ¢aligma kogullan
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( ) Cazip ve gekici ig
( ) Ucret adaleti
( ) lyi is arkadashig

( ) Ozel hayata sayg1



