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TURIZM ISLETMELERINDE ETiK DISI - GAYRI AHLAKI TUKETICI
DAVRANISLARI
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OZET

Etik, toplumda belirli bir diizen saglayan ve bu diizeni saglamak igin belirli kurallar ortaya koyan bir
olgudur. Etigin temeli ahlaka dayanmaktadir. Ahlak, belirli bir toplum tarafindan kabul edilen, zamana gore
degisime ugrayabilen ve iyi-kotll veya dogru-yanlisin ne oldugunu belirleyen kurallar toplami olarak ifade
edilebilmektedir. Etik ise ahlak felsefesi veya ahlakin evrensel olarak kabul gormiis hali olarak
aciklanabilmektedir. Giintimiizde de siklikla bahsedilen bir kavram olan etige giinliik hayatta, insan
iliskilerinde veya isletmelerin yonetiminde de bagvurulabilmektedir. Ciinkii insanlarin bir arada oldugu
yerlerde bir¢ok etik dis1 sorunlarla karsilasilabilmektedir. Gelisen teknoloji ve ulasim imkanlar1 ile turizm
giin gegtikge daha cok dnem kazanmaya baglamis ve turizme talep artar hale gelmistir. Turizm olanaklarmim
gelismesiyle insanlarin seyahatleri veya konaklamalar1 da artmaktadir ve diinyada milyonlarca insan
turizmi olusturan turizm isletmelerini ziyaret etmektedir. Turizm isletmeleri farkl: iilkelerden ¢ok sayida
insani1 bir araya getirmektedir. Bu agidan turizm igletmelerinde de etik sorunlarin ortaya ¢ikmasi kagmilmaz
olmaktadir. Miisteriler tarafindan taciz ve hirsizlik gibi birg¢ok etik dis1 durumlar meydana gelebilmektedir.
Bu nedenle turizm de etik agidan incelenmesi gereken bir alandir. Bu arastirmada otel isletmeleri, yiyecek
icecek isletmeleri ve seyahat isletmelerinde miisteri tarafindan gerceklesen etik dist davranislarin
belirlenmesi caligmanin amacini olusturmaktadir. Bu ¢alisma derleme niteligindedir. ilgili alan yazm,
sosyal medya, internet kaynaklar1 gibi ikincil kaynaklardan yararlanarak &rnekler derlenmistir. Yapilan
calismada, turizm igletmelerinde miisteriler tarafindan en ¢ok gergeklestirilen kaba soylemler, fiziksel
siddet, hirsizlik, hile ve kurallara uymama gibi etik dis1 davraniglara rastlanilmistir. Sonug olarak en sik
karsilasilan etik dis1 davranislar ortaya ¢ikarilmistir ve bu davranislara iliskin ¢6ziim 6nerileri sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Etik, Ahlak, Turizm Isletmeleri, Etik Dis1 — Gayriahlaki Tiiketici Davranisi

A COMPILATION OF THE UNETHICAL BEHAVIOR OF CUSTOMERS IN
TOURISM BUSINESSES

ABSTRACT

Ethics is a phenomenon that provides a certain order in the society and sets out certain rules to ensure this
order. The basis of ethics is based on morality. Morality can be expressed as the sum of rules accepted by
a particular society, which can change over time and determine what is good-bad or right-wrong. Ethics
can be explained as moral philosophy or universally accepted form of morality. Ethics, which is a frequently
mentioned concept today, can also be used in daily life, in human relations or in the management of
businesses. Because, in places where people are together, many unethical problems can be encountered.
With the developing technology and transportation amenities, tourism has gained more importance day by
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day and the demand for tourism has increased. With the development of tourism amenities, the travel or
accommodation of people increases, and millions of people visit tourism businesses that form tourism.
Tourism businesses bring together many people from different countries. In this respect, the emergence of
ethical problems in tourism businesses is inevitable. Many unethical situations such as harassment and theft
can occur by customers. For this reason, tourism is an domain that must be examined ethically. In this
research, determining the unethical behaviors that are realized by the customers in the hotel, food and
beverage businesses and travel businesses is the aim of the study. This study is a compilation. Samples
were compiled by using secondary sources such as literature, social media and internet resources. In the
study, in tourism businesses was came upon by the customers the most carried out unethical behaviors such
as rude discourses, physical violence, theft, cheating and rules non-compliance. As a result, the most
common unethical behaviors were revealed and solution suggestions for these behaviors were presented.

Keywords: Ethic, Morality, Tourism, Tourism Businesses, Unethical Consumer Behaviors

1. GIRIS

Etigin temeli ahlaka dayanmaktadir. Ahlak, insanlarin toplum igerisindeki davranis ve iliskilerini
diizenlemekte yol gdsteren, belirli bir zamanda belirli bir toplum tarafindan esas alinan davranis
kurallar1 ve ilkeleridir (Gok, 2010: 551). Etik ise kisilerin 6zel yasamlarinda ve toplum ig¢inde
hedeflerini ve bu hedeflere ulagmak i¢in gerceklestirdikleri eylemleri ve tutumlarini inceleyen ve
bunlar1 iyi-kotii ve yanlis-dogru bigiminde tanimlayan ve anlagilmalarini saglayan sistematik
diisiince toplulugu olarak ifade edilmektedir (Bolat ve Seymen, 2003: 69). Ayni zamanda etik bir
ahlak felsefesidir (Frankena, 2007: 20). insan iliskilerinde diizenleyici rol oynayan etik kavramini
isletmelerde benimsemektedir. Bu anlamda is etigi ve meslek etigi karsimiza ¢ikmaktadir. Is ve
meslek kollarinda iyi veya kotii olani inceleyen ve meslekte uyulmasi gereken etik kurallari
belirtmektedir. Turizm isletmeleri de bu anlamda etik ilkeleri benimsemeye yonelmistir.

Turizm giin gectikge gelisen ve biiyiiyen bir endiistri haline gelmektedir. Insanlarinda giinliik
rahatlamak ve yogunluktan kagmak gibi motivasyonlariyla seyahat istekleri artmaktadir. Artan
seyahat egilimi ile insanlar diinyanin her yerine seyahat edebilmekte ve turizm faaliyetini
gerceklestirebilmektedir. Ulkemizde de her yil ¢esitli turizm merkezlerimizde farkli iilkelerden
gelen turistleri agirlamaktayiz. Diinyanin her yerinden insan agirlayan turizm isletmeleri farkl
kiiltiirlerden sayisiz insan1 bir araya getiren yerlerdir. Insanlarin her yerde oldugu gibi bir takim
toplum tarafindan yanlis kabul edilen davranislar1 meydana gelebilmektedir. S6z konusu yanlis
kabul edilen bu davranislar etik konusunu giindeme getirmektedir. Turizm isletmelerinde
miisteriler tarafindan meydana gelen birgok etik dis1 davranislar ortaya ¢ikabilmektedir. Ornegin,
hirsizlik ve taciz gibi etik dis1 davramslar gosterebilmektedirler. Bu gibi davranislarin ¢alisana,
isletmeye ve diger miisterilere etkisi olabilmektedir. Bu bakimdan incelenmesi gereken bir
alandur.

Bu aragtirmanin amaci otel isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri ve seyahat isletmelerinde
misteri tarafindan gerceklesen etik dis1 davraniglarin belirlenmesidir. Calisma derleme
niteliginde olup ilgili alan yazin, sosyal medya, internet kaynaklar1 gibi ikincil kaynaklardan
yararlanarak ornekler derlenmistir. Bu ¢alisma dort boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde
calismanin konusuyla ilgili bir giris yapilarak daha sonrasinda ikinci bdliimde etik kavrami
aciklanmustir. Ugiincii boliimde turizm isletmelerinde etik, turizm isletmelerinde miisterilerin etik
dis1 davraniglari, otel isletmelerinde, yiyecek icecek isletmelerinde ve seyahat isletmelerinde
miisterilerin etik dis1 davraniglar1 derlenmistir. Son olarak doérdiincii boliimde arastirma sonug ve
onerileri bulunmaktadir.

2. ETIiK

Alan yazinda etik tammlarimn igerisinde bulunan veya siklikla etik kavraminin yerine kullanilan
ahlak kavramim oncelikle agiklamak daha uygun olacaktir. Ahlak, giinliik yasantida insanlarin
kot veya yanlis ya da iyi veya gilizel davranislart degerlendirirken bir¢ok kez kullandigi bir
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kelimedir. Ornegin, toplumda kendisinden yasca biiyiik olan bir insana bir kisinin bagirmasi
ahlaksizlik olarak degerlendirilir. Bunun yan1 sira ahlak kavramu literatiirde de farkli sekillerde
tammmlanmaktadir. Ahlak, kokeni Arapga’ya dayanan bir kelime olup anlamu huy, tabiat ve
yaradilig olarak bilinen ‘hulk’ sdzciigiiniin coguludur ve yapilmasi ya da yapilmamasi gereken
davraniglar toplami olarak ifade edilebilmektedir (Nurmakhamatuly, 2010: 72). Bat1 dillerinde ise
Yunanca Kkarakter anlamim ifade eden “ethos™ sézciiglinden tiireyen ahlak, belirli bir kiiltiirde
belirlenmis ve kabul gormiis degerler biitiinii ve amagclar ile sozii edilen degerlerin nasil
stirdiiriilecegi ve bu amaglara ne sekilde ulagilacagini belirten kurallar toplamidir (Cevizci, 2002:
3). Etik ise ahlaki davranis, eylem ve yargilarla iligkilidir. Ayrica felsefe ve bilim agisindan
onemli yeri olan sistematik bir ¢aligma alami olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Aydin, 2014: 4). Etik,
insanlarin gecmis, gelecek ve bugiiniinde tutum ve davranmislariin iyi-kotii ve dogru-yanlis olarak
degerlendirilmesini kapsayan ve diinyanin genelinde gegerli olan ilke ve kurallarin timiidiir
(Yatkin, 2008: 213). Etik, Platon, Sokrates ve Aristoteles gibi iinlii filozoflarin iizerine tartigtigi
bir alandir (Atacan, 2017: 3). Haslak’a gore ahlak, olgusal ve tarihsel olarak yasanan bir seydir.
Etik ise ahlak olgusuna yonelen felsefe disiplinidir (Haslak, 2006: 186). Yanls ve koétii olan
davraniglar etik dis1 davraniglar olarak ifade edilebilir ama yanlis-kotii degerlendirmeleri kisiden
kisiye ve toplumdan topluma degisebilmekte ve etik kurallari meydana getirmektedir (Varinli,
2013: 80). Bireylerin toplumda ve kendi aralarindaki iliskilerinde uymasi1 gereken kurallar
bulunmakta ve toplumunda kisilere yonelik uymasi gerekli olan kurallar1 vardir. Bu kurallar
toplumdan topluma farklilik gosterebilmekte ve de is ve meslek gruplarinda da farkliliklar ortaya
cikabilmektedir. Genel olarak kabul goren etik kurallar asagidaki gibi siralanabilmektedir
(Kolgak, 2012: 20);

Diiriistliik-dogruluk

Soziinde durulmasi ve giivenilir olunmasi
Sadakat

Adalet

Bagkalarina saygi gosterilmesi
Baskalarina yardim edilmesi
Miikemmelin aranmasi

Sorumluluk

Is etiginin 1980’li yillarda is yasaminda, yonetim ve orgiit alaninda olan kuramcilarin
giindeminde 6nemi artmistir (Bolat ve Seymen, 2003: 70). Is etigi, is diinyasinda olusan dogru
veya yanlis eylemler olarak tanimlanir ve is diinyasinda paydaslarca belirlenen eylemleri
degerlendirmeye katkisi olan standartlardir ve ekonomi ya da ig yagsaminin sundugu imkanlarda
sagduyulu secimler yapilmasina yonlendiren ilke ve degerleri inceleyen bir disiplindir (Kolgak,
2012: 47). Bir baska tanima gore is etigi, orgiitlerde ise yonelik hedefler ve bu hedeflere erismek
icin uygulanan faaliyetler, gorev ve sorumluluklar ile 6rgiit paydaslarinin tutum ve davranislarini
inceleyen ve bunlar iyi, kotii, yanlis ve dogru seklinde tanimlayan ve anlatan sistematik diisiince
toplulugudur (Bolat ve Seymen, 2003: 69). Meslek etigi, ozellikle insanlarla iligkili olan
mesleklerde uyulmasi gerekli goriilen davranig kurallaridir (Aydin, 2014: 99). Meslek sahibinin
uymast gerekli kurallar, standartlar ve yontemlerle iliskilidir (Erel, 2012: 5).

3. AHLAK

Ahlak kelimesi giinliik yasant1 da pek ¢ok kez kullanilmaktadir. insanlarin gergeklestirdikleri
eylemler hakkinda yorum yapilirken ¢ogu zaman ahlak degerlendirmesine goére yorumlarda
bulunulmaktadir. Kisilerin birbirine yardim etmesi, diiriist konugmasi ve adaletli davranmasi gibi
herkes tarafindan iyi veya dogru olarak kabul edilen davranislarda bulunduklarinda genellikle
“ahlaklr” kisiler olarak degerlendirilmektedir. Bunun yam sira bir insanin bir toplumda herkes
tarafindan yanlis veya kotii bir davranis olarak kabul gormiis bir eylemi gerceklestirmesi de
genelde “ahlaksizlik” olarak dile getirilmektedir. Gilinliikk hayatta insanlarm bu gibi
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degerlendirmeleri yapmalarinda yol gosterici olan ahlak kavramu literatiirde birgok sekilde
tanimlanmaktadir.

Arapca kokenli olan ahlak “huy, tabiat, yaratilis” gibi anlamlara gelen “hulk” sdzciigiinden
tiremistir (Cevizei, 2002: 3; Nurmakhamatuly, 2010: 72). Bat1 dillerinde Yunanca karakter
anlaminda olan “ethos” sozciigiinden tiireyen ahlak, belli bir kiiltiir i¢erisinde belirlenmis ve kabul
gbrmiis degerler toplamu ve hedeflerle, s6z konusu degerlerin nasil siirdiiriilecegi ve bu hedeflere
nasil ulagilacagini ortaya koyan kurallar toplulugudur (Cevizci, 2002: 3). Bireylerin kendi deger
yargilariyla kendi i¢inde ve toplum i¢inde nasil davranmasi ve hayat siirdiirmesi gerektigini
belirten degerlerdir (Atacan, 2017: 8). Sozii edilen degerler, bir gruba veya topluma ait olan
kisilerin uymasi1 gereken ya da dikkate almasi beklenen genel olarak kabul gérmiis ahlaki inanglar
olarak tanimlanmaktadir (Kolgak, 2012: 28).

Ahlak, toplumdaki bireylerin uymak zorunda oldugu davranis sekilleri, kurallar1 ve iyi nitelikleri
olarak tanimlanmaktadir (Aygiin, 2018: 63). Her toplumun kendine ait belirli ahlaki standartlari
vardir ve bu ahlak kurallar1 toplum diizenini saglayici rol oynamaktadir (Atacan, 2017: 8). Bir
toplumun ahlaki standartlarmin en 6nemli islevi bireyler arasi ¢esitli sekillerde igbirligine gitme
ve adil davranma yoniiniin etkisidir. Bu anlamda toplum iiyeleri ahlaki ilkeleri benimseyerek
sosyal catigmalarin dniine gecebilmektedir (Tiltay ve Torlak, 2011: 97). ilke, temel diisiince,
temel inang, prensip ve davranis kurali olarak tamimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu Sézliikleri,
2019). Bu anlamda ahlak, bir norm standardi, dini vecibe ya da eylemleri belirlemede genel bir
¢ergeve manasinda da kullanilabilmektedir (Egri ve Sunar, 2010: 43). Norm kavrami, uygulama,
kural ve standart olarak ifade edilmektedir. Ahlaki norm ise, insanlarin hareket 6zgiirliigiinii nasil
kullanmalar1 gerektigi konusunda yol gosterir ve insanlari belirli sekillerde hareket edeceklerine
dair sosyal kokenli beklentileri ifade etmektedir (Nielsen ve McGregor, 2013: 2).

4. TUKETIM, TUKETIiCi AHLAKI ve ETIiK

Ahlak toplumda bireyler arasi iliskilerde uyulmasi gereken kurallar oldugu gibi isletmelerde ve
tiketiciler agisindan da uyulmasi gereken kurallari icermektedir. Bu anlamda tiiketiciler de ahlaka
uygun davraniglar gostermelidir. Tiiketici ahlaki, tiiketim eylem, davrams ve sonuglarma yol
gosteren, genel ahlak ilke ve normlarinin cergevesinde, tliketici olarak kisilerin yasadiklari
toplumun kiiltiirel ve ahlaki degerleriyle genel olarak kabul edilen ahlak normlarmni géz 6niine
alarak sosyal sorumluluk iradesiyle hareket etmeleridir (Torlak, 2009: 318). Vitell ve digerleri
(1991) tiiketici ahlakim, bireylerin veya gruplarin mal ve hizmetleri almalari, kullanimlar1 ve
elden ¢ikarmalar1 gibi gerceklesen eylemlerinde yol gosterici olan ahlaki prensipler ve standartlar
seklinde ifade etmektedir (Ozdogan, 2007: 2).

Tiiketici ahlakinda kiiltiiriin 6nemi ¢ok biiytiktiir. Ahlak, kiiltiiriin bir par¢asidir ve yalnizca ahlaki
degerler sosyal ve kiiltiirel olarak insa edilmektedir. Sosyal roller, toplumsal cinsiyet rolleri,
kurumsal yapilar, refah beklentileri, genel haklar, yasalar, ylikiimliikler ve ayricaliklar gibi
kiiltiirel farkliliklar bulunmaktadir. Bu anlamda kiiltiir iyi veya sorumlu tiiketimin ne oldugunu
ve ahlaki normlar1 ihlal etmenin sonuglarmi algilamada yonlendirici bir etkendir (Belk ve dig.,
2005: 10). Bunun yani sira kisilerin ahlaki satin alma eylemlerini yonlendiren diger nedenler,
kisisel degerler veya inanglarina uygun sekilde hareket etmenin verdigi haz ve 6rnegin ailesi gibi
benzer inan¢ ve tutumlara sahip topluluklara uyum saglamanin getirdigi tatmin duygusu
olabilmektedir (Kavak, 2001: 84).

Tiiketicilerinde ahlaki sorumluluklar1 bulunmaktadir. Tiiketiciler ilk olarak ¢evreyi kirletmeden
tilkketimi gergeklestirmelidir. Ayrica tiiketicilerin mal ve hizmet aldiklar1 isletmelere karsi da
ahlaki davranma sorumluluklar1 var olmaktadir (Aktan, 2011: 69). Tiiketiciler tiiketim olayinda
genel ahlak kurallar1 ve degerlerine uyarak eylemlerini ger¢eklestirmelidir. Boylece ahlaka uygun
bir tiiketim de gerceklestirilmis olabilmektedir.

Yasam igerisinde isletmeciler veya pazarlamacilar tiiketim olayina hile, yalan séylemek gibi
eylemler katabilmektedir. Tiiketicilerde ayni sekilde tiiketimde hileli ve diirlist olmayan
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eylemlerde bulunabilmektedir. Tiiketimin etik olarak gergeklesebilmesi igin bir takim herkes
tarafindan kabul edilebilen kurallar koyulmasi gerekmektedir. Daha oOnceki bdliimlerde
bahsedildigi gibi ahlak toplumlar aras1 farklilik gosterebilirken etigin evrensel oldugu kabul
edilmektedir. Bu durumda tiiketimin etik kurallara uygun olmas1 gerektigi soylenebilmektedir.

Diinya ticaretinde gerceklesen adaletsizlik ve cevresel problemler gibi etik sorunlar ortaya
¢ikmaya baslayinca etik tiikketime onem verilmeye baslanmis ve bu sayede Onemi artan etik
tiiketim, etik tiiketici ad1 verilen tiiketiciler grubunun ortaya ¢ikmasini saglamustir. Bu tiiketim ile
daha cok etige uygun seg¢imlerin yapilabilmesi ve bu hassasiyetle tiilketimin gerceklestirilmesi
veya goniilli olarak tiiketimi siirdiiriilebilir hale getirecek eylemlerde bulunma konularmi
kapsamaktadir (Shaw ve Newholm, 2002: 168). Etik tiiketim, insanlar1 satin alma davranislarinda
ahlaki sorumluluk ve ortak sorumluluk almaya tesvik etmektedir. Baska bir deyisle diger
insanlara, hayvanlara ve ¢evreye karsi sorumluluk almaya davet etmektedir (Brinkmann, 2004:
129). Kisaca kisisel zaaflar disinda gergeklestirilen tiiketimi ahlakli olarak kabul etmektedir
(Aygiin, 2018: 65).

Etik tiiketim, etik kurallara uyarak iiretim yapan bir girketten satin alimin yapilmasi veya hem
sirketler hem de tiiketici agisindan insanlara, hayvanlara ve ¢evreye zarar vermeden
gerceklestirilen tiiketim olarak ifade edilebilmektedir (Brinkmann, 2004: 130). Bunun yani sira
etik tiiketime etkisi olan birgok unsur bulunmaktadir. Bray ve dig. (2011: 4-7) caligmasinda etik
tiikketimi etkileyen faktorleri irdeleyerek ortaya koymustur;

1. Fiyat duyarliligi: Tiiketiciler finansal degerlere etik degerlerden daha ¢ok 6nem verebilir.
Bir iirlinii alirken fiyatin gereksiz pahali gelmesi ve almaktan vazgegmek 6rnek olarak
gosterilebilir.

2. Kisisel deneyim: Bireylerin belirli bir haber hikayesi etkisiyle etik diisiinmeye itilmesi ve

kisisel olarak etkilenmeleri ve bu nedenle alisilmisin disinda satm  alim

gerceklestirebildikleri ortaya ¢ikmustir.

Etik yiikiimliiliigii: Bireylerin etik olana karsi algilar1 degisken olabilmektedir.

4. Bilgi eksikligi: Etik tiiketimin gerceklesebilmesi icgin tliketicilerin bilgilendirilmesi
gerekmektedir.

5. Kalite algis1: Bir {iriinii baz1 tiiketiciler kaliteli gorebilir ve iirliniin tiretimini etik degerlere
uygun bulabilir fakat baz tiiketiciler ise tam aksini diisiinebilmektedir.

6. Satin alma davraniginda durgunluk: Fiyatin gz ardi edilmesinin istenmesi sonucu ortaya
cikabilir ve bu anlamda bireylerin etik karar verme siirecini etkileyebilir.

7. Alaycilik: Tiiketicilerin iyi niyetinden yararlanarak {iriinleri daha yiiksek fiyata satmak
etik tiiketime etki edebilmektedir.

8. Su¢: Tiiketiciler sOmiiriilmenin hissettirdigi duyguyla etik tiiketimine yon
verebilmektedir.

w

Bu faktorlere gore tiiketicilerin etik algilar1 degisken olabilmektedir. Bu durumda tiiketime etik
kurallar koyulsa bile tiiketicinin ahlaki, etik bir tiiketimin gerceklesmesini saglamayabilmektedir.

5. ETiK DISI - GAYRIAHLAKI TUKETICi DAVRANISI

Literatiir de tiiketicilerin gayriahlaki davramslari; “gayriahlaki miisteri davranis1” (Gtiler ve dig.,
2017), “ahlak dis1 tiiketici davranig1 — immoral consumer behavior” (Lee ve Mi-Young, 2009),
“sapkin tiiketici davranis1 — deviant customer behavior” (Boo ve dig., 2013), “sorun ¢ikaran
miigteri — misbehaving customer” (Jaarsveld ve dig., 2015), “tiiketicinin yanlis davranisi —
consumer misbehavior” (Fullerton ve Punj, 2004), “yikicit miisteri davrams1 — disruptive customer
behavior” (Gursoy ve dig., 2017), “islevsel olmayan miisteri davranig1 — dysfunctional customer
behavior” (Reynolds ve Harris, 2009; Daunt ve Harris, 2012; Kim ve dig., 2018), “dangalak
miisteri davranis1 — jaycustomer behavior” (Harris ve Reynolds, 2004), “sorunlu miisteri davranigi
— problematic customer behavior” (Madupalli ve Poddar, 2014), “miisteri kotii muamele
davranig1 — customer mistreatment behavior” (Wen ve dig., 2016), “tiiketicilerin etik olmayan
davranis1 — consumers’ unethical behavior” (Liu ve dig., 2018), sapkin tiiketici davranis1 —
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aberrant consumer behavior (Fullerton ve Punj, 1993: 571), “fonksiyonel olmayan tiiketici
davranislarr” (Ozdogan ve Alkibay, 2007) gibi farkli bicimlerde isimlendirilmistir. Bu calismada
anlam kargasasini engellemek i¢in “gayriahlaki tiiketici davranigi” olarak bahsedilmektedir.

Gilinliik hayatta isletmeler tiiketicilerin birgok gayriahlaki davraniglariyla kargilagabilmektedir.
Kisiler ise isletmelerde tiiketici rollerinde farkli farkli ahlak dis1 eylemlerde bulunabilmektedir.
Bu anlamda oncelikle ahlaki davranig ve gayriahlaki davranis agiklanmalidir.

Bireylerin (6rnegin, tiiketiciler) niyetlerine ve davramiglarina yon veren ahlaki bir karar i¢in
bireyler olasi tiim alternatif davraniglari teolojik ve deontolojik agidan yani davramiglarin
sonuglarini, niyet ve nedenlerini degerlendirmektedir (Bray ve dig., 2011: 2). Bir eylemin ahlaki
olarak degerlendirilmesi, gegerli olan ahlak kurallarinin gézetilmesi ve eylemin olugsma sebebinin
kisilerin ahlakiliginde bulunmasi anlamina gelmektedir (Pieper, 2012: 32). Ahlaki davranis,
toplumun davranig ve karakter bakimindan kabul goérdiigii iyilik ve dogruluk standartlarina uygun
davraniglar olarak ifade edilebilir (Wart, 2003: 332). Baska bir tanima gore ahlaki davranis, dogru
ile yanlis arasimdaki ayrimi yapabilmek ve bununla birlikte dogruyu se¢gme ve ahlakli davranma
yoludur (Yilmazer ve Bahadir, 2011: 23). Ayn1 zamanda yararli ve zararli davramglara yonelik
genel olarak kabul gérmiis sosyal normlara uygun davramslardir (Sahin ve Demir, 2000: 204).
Kant’a goére bir insan yalmizca duygularmi ve egilimlerini bastirdiginda ve bir eylemi
gerceklestirmek zorunda oldugu igin gerceklestirdiginde ahlaki bir davranis sergilemis olmaktadir
(Stroll ve dig., 2014: 126). Dikmen (2014: 168)’e gore ise ahlaki davranis, bireyin ruhunda
yerlesmis, diisiinme ve zorlama olmadan kolayca ortaya ¢ikabilen se¢im ve iradeye bagli bir
davranistir.

Ahlaki davranis, belirli bir durumda k&t veya yanlisin tam tersine ahlaki olarak iyi ve dogru
seklinde kabul edilen eylemlerdir (Sims, 1992: 506). Kurallari, politikalar1 ve prosediirleri takip
etmekle ve gorevini yerine getirmek ile es anlamlidir (Malloy ve Fennell, 1998: 455). Insanlarin
toplumda 1iyi, giizel ve dogru olarak kabul edilen bir takim kurallara uygun olarak davranmasi
olarak da agiklanabilir (Yilmazer ve Bahadir, 2011: 23). Cift¢i (2003: 47)’ye gore toplumsal
ahlakin kisi tarafindan yeniden meydana getirilmesiyle toplum ve bireyin karsilikli etkilesim
icerisine girmesi ahlaki davranisin gelistigini a¢iklamaktadir.

Gayriahlaki davranis ise dogru, iyi ve giizel olarak bilinen ahlaki ilkelere aykir1 olan s6z ve
davraniglardir (Kotar, 1997: 1). Herhangi bir kisinin ahlaksiz olarak goriilmesi, o kisinin
davranisinin ¢ogunluk tarafindan kabul gérmiis ahlak yasalarma aykir1 oldugunu veya onun
karakterinin bozuk biri oldugunu diisiindiirmektedir (Pieper, 2012: 32). Gayriahlaki olma, ahlaki
ilke ve normlara uyulmamas: bi¢iminde agiklanmaktadir (Ozdemir ve Yaman, 2016: 94).
Gayriahlaki davranis, baskalar1 lizerinde zararl etki yaratan ve toplumda gayriahlaki veya yasa
dis1 olarak kabul edilen davraniglardir (Brass ve dig., 1998: 15). Toplumun idame ettirilebilmesi
icin gerekli olan yasalarim, politikalarin, 6rgiit normlarinin ve diizenlemelerin 6nemsenmemesiyle
diger bireylere zarar verici etkileri olan ve toplum tarafindan yasa dis1 veya ahlak dis1 olarak kabul
edilen davramglar1 igermektedir (Tonus ve Orug, 2012: 149). Baskalarina zarar veren kiiciik veya
biiyiik, istemli ya da istemsiz davraniglari, diigiinceleri ve ¢abalar1 kapsamaktadir. Buna 6rnek
olarak cinsel taciz, ayrimcilik, hirsizlik, aldatici konusmalar, zarar verme potansiyeli olan
iirtinlerin tiretimi, korku ve baski kullanimi, dedikodu, riisvet vermek ve firsatlara adaletsiz erisim
gosterilebilmektedir (White, 1999: 110).

Bir tiiketici davranis1 eger yanlis olarak kabul ediliyorsa ve sosyal olarak olumsuz sonuglar
doguruyorsa bu davranislar gayriahlaki tiiketici davraniglar olarak tanimlanabilmektedir (Tungel,
2016: 23-24). Tiiketicilerin gayriahlaki davranislari, degisim ortamindaki genel kabul goérmiis
normlar1 kasithi olarak ihlal eden davramislari ifade etmektedir (Daunt ve Harris, 2011: 1034).
Benzer bir tanimda ise tiiketim durumlarmda genel olarak kabul edilen davrams normlarimi ihlal
eden ve boylece tiiketim diizenini bozan tiiketiciler tarafindan ortaya c¢ikan davramigsal
eylemlerdir ve herkesin deneyimini etkileyebilen 6nemli bir olgu olarak bahsedilmektedir
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(Fullerton ve Punj, 2004: 1239). Tiiketiciler, perakendecilerden {iriin satin alirken, iriinii
tiikketirken ve iirlinii elden ¢ikarirken gayriahlaki davranislarda bulunabilir (Vitell, 2003: 35).

5.1. TUKETICILERIN GAYRIAHLAKI DAVRANIS CESITLERI

Tiiketicilerin ¢ok fazla sayida gayriahlaki davramiglar1 olabilmektedir. Her sektorde her isletmede
tilketicinin bulundugu her yerde bu davraniglarin gergeklesme olasiligi bulunmaktadir.
Tiiketicilerin gayriahlaki davraniglari, hem tiiketicilerin kisiler arasi gayriahlaki davraniglarini
hem de tiiketicilerin caliganlara karsi haysiyet ve saygi eksikligi ile davranma seklini
kapsamaktadir (Jaarsveld ve dig., 2015: 247).

Tiiketicilerin gayriahlaki davraniglarini aragtiran ve tiiketici ahlaki 6lgegi gelistiren Vitell ve
Muncy, olgegi Aktif fayda saglama, Pasif fayda saglama, Aldatict yasal uygulamalar ve Zarar1
olmayan/dolayli zarar1 olan davramiglar seklinde dort kategoride olusturmuslardir (Vitell ve
Muncy, 1992: 590). Arastirma sonucunda ¢ogu davranig kabul edilemez olarak goriilse de bazi
eylemlere karsi toleranslar bulundugu ortaya ¢ikmustir. Diger bir ¢alismada ise bu dlgege “sahte
triinlerin indirilmesi/satin alinmasi, geri doniisiim/gevre bilinci, dogru olani yapma/iyi is yapma”
seklinde ti¢ boyut daha eklenerek giincellenmistir (Muncy ve Vitell, 2005: 272).

Tiketicilerin gayriahlaki davramglar1 farkli sekillerde ortaya cikabilmektedir. Gayriahlaki
tiikketici davranmiglariin ¢esitleri Tablo 4.1 de gosterildigi gibi 6zetlenebilmektedir;

Tablo 5.1 : Tiiketici Gayriahlaki Davranis Cesitleri (Fullerton ve Punj, 2004: 1240).

Pazarlamaci Pazarlamaci Diger Pazarlamacinin Pazarlamacinin
Calisanlarina Ticari Mallarina Tiiketicilere Finansal Fiziksel veya
Yonelik Y onelik Yonelik Varliklarina Elektronik
Yonelik Miilklerine
Yonelik
-Sozlii taciz -Diikkandan esya -Kuyruklari atlama -Kasiyeri dolandirmak | -Y1ikict hirsizlik
-Fiziksel istismar ¢alma (shoplifting) -Ekspres veya sadece -Fatura hatalarinin eylemleri
-Kurallara kasten | -Sahte iadeler nakit 6deme hatlarinin | bildirilmemesi fi vak
itaatsizlik -Fiyat etiketlerini gayri mesru kullamm | -Tesislerde yanls veya -Etrafi yakip
-Tuhaf davranig degistirme -Diismanca fiziksel stipheli zarar iddialar1 ylkma
-Danigmanlik eylemler -Koti hesap gegisi (Vanda"sm)
hizmetini kétilye -Diger tiiketicilere -Kredi karti -Kundaklama
kullanma rahatsizlik verici sahtekarlig i tab
-Hizmet davraniglar -Kredi sahtekarlig: -Veri ta; ani
kurumlarimdan -Mekanlarda sug -Odemeyi énlemek hlrSllegl
hirsizlik davranist icin sahte iddialar -Perakende web
-Kuponun yanlig -Garanti sahtekarligi sitelerinde hizmet
kullanimi -Sigorta sahtekarlig1 ddi saldiril
-Sahte veya ¢alinti -Bilgisayar tabanlt re - 1_sa Irilari
biletlerin kullanilmasi tiikketici sucu -Bi Iglsayar
-Telif hakk1 hirsizlig -Pazarlamaci virislerinin
mallarinin sabotaji yay11mas1

Tablo 5.1 de belirtildigi gibi etrafi yakip yikma(vandalism) igerisinde ayn1 zamanda 6fkeyi de
barmdirmaktadir (Fullerton ve Punj, 2004: 1239). Gursoy ve dig. (2017: 2349-2354) ise hizmet
sektoriinde gerceklesen gayriahlaki tiiketici davraniglarimin tipolojisini yedi ifade ile ortaya
koymustur;

e Yaramaz cocuklar ile dikkatsiz ebeveynler; isletmelerde ebeveynlerinin kontroliinde
olmayan g¢ocuklar1 tanimlamaktadir. Ortamda bulunan diger tiiketicileri rahatsiz edici
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davraniglarda bulunan g¢ocuklar ve bu rahatsiz edici davraniglart 6nlemeye ¢alismayan
ebeveynlerdir.

e Sozli tacizciler; bu tiiketiciler kaba, terbiyesiz ve asabidir. En kii¢lik anlagmazliklarda
bile isletmede bulunan diger tiiketicilere karsi kotii sozlerde bulunurlar. Isletmede
calisanlara kars1 sozlii tacizde bulunmalar1 ¢aliganin duygusal durumunu etkiler ve bu
etki tliketicinin hizmet deneyimine yansimaktadir.

e Tuhaf istekler; “tliketici her zaman haklidir” 6nciiliinden yararlanmaya c¢alisirlar. Bu tip
tiiketiciler digerlerinin hizmetini yavaslatacak taleplerde bulunur, 6zel muamele beklerler
ve istekleri yerine getirilmediginde yiiksek sesle memnuniyetsizliklerini dile getirirler.

e Kendini kaybetmis gibi bagiran; bu tiiketiciler yiiksek sesle bagirarak diger tiiketicileri
rahatsiz eden ve hizmet deneyimlerini etkileyen kisilerdir.

e Hijyen kurallarmi ihlal eden; isletmede kotii hijyen uygulayan ve bu nedenle diger
tiiketicileri rahatsiz eden kisiler olabilmektedir. Ornegin, bu kisilerin kotii kokmasi veya
yemek masasinda kirli bebek bezi degistirmesi gibi durumlar olabilmektedir.

e Hizmet kuralini ihlal edici; isletmelerdeki sosyal normlara uymayan tiiketicilerdir.

e (Cahil tiiketiciler; hizmet prosediirlerini goz ardi eden ve bagkalarinin ihtiyaglarma
saygisizlik gosteren kisilerdir.

Bir bagka yapilan arastirmaya goére gayriahlaki davramslarda bulunan tiiketicilerin davraniglari
dort sekilde ele alinabilmektedir. Birincisi titketici s6z1i saldirganligi; sosyal normlari ihlal eden
ve hedefe zarar verme niyetini iceren 6fke ifadeleri olarak agiklanabilmektedir. Ikincisi tiiketici
kaba davramisi; diisik yogunlukta hedefe zarar verme niyetinin belirsiz oldugu kisiler arasi kot
davranislardir. Uglinciisii tiiketici islevsiz davranist; kasitli olarak hizmeti bozan iiretkenlige kars1
davranislarda bulunan tiiketici davranislaridir. Son olarak tiiketici kotii muamele davramsi, kigiler
aras1 diistik kaliteli muamelelerdir ve ¢alisanlari tiikketicilerden uzaklastirabilmektedir (Jaarsveld
ve dig., 2015: 274).

Lee ve Mi-Young (2009: 65) ise perakende magazalarinda ¢alisma deneyimi olan kisilerle
goriisme saglayarak tiliketicilerin gayriahlaki davramslarmi belirlemeye calismislardir.
Arastirmaya gore tiiketicilerin gayriahlaki davramsglar: iki yonliidiir. Birincisi iirline yonelik
gayriahlaki davranislar ikincisi ise tiiketicilere iliskin gayriahlaki davramslardir. Uriine yonelik
gayriahlaki davranislar, magaza hirsizligl, uygunsuz iadeler ve esyalara zarar verme olarak ifade
edilmektedir. Tiiketicilere iliskin gayriahlaki davranislar ise istismar edici davranislar ve asiri
talepler olarak ayrilmaktadir.

Jaarsveld ve digerlerinin yapmis olduklar1 arastirma sonuglarina gore tiiketicilerin gayriahlaki
davranislari; sozli suistimal (kiigiiltiicii sekilde konusanlar, ¢aliganlara bagiran tiiketiciler vb.),
makul olmayan talepler (tiiketicinin ¢aligandan yerine getiremeyecegi taleplerde bulunmasi, sirket
politikasini ihlal eden taleplerde bulunan miisteriler vb.) ve saygisiz davranislar (calisanlarin
ciimlesinin kesilmesi, ¢alisanla etkilesim halindeyken miisterinin cep telefonuyla konusmasi vb.)
olarak gruplandirilmaktadir (Jaarsveld ve dig., 2015: 274). Tiim bu gruplandirmalarin yan1 sira
insanlarin glinliik yasamda karsilasabilecegi tiiketici gayriahlaki davraniglarini, Varinli 6rneklerle
aciklamaktadir (Varinli, 2013: 98);

e Magazadaki liriinlerin fiyat etiketini degistirme

Uriiniin fiyati hakkinda bilgisi olmayan kasiyerin tiiketiciye fiyatim sordugunda
titkketicinin {iriin fiyatin1 oldugundan diisiik s6ylemesi

Kisi kasiyerin para iistiinii fazla verdigini fark etmesine ragmen onu uyarmamasi
Markette parasin1 6demeden herhangi bir yiyecegi yeme

Kaybedilen bir mali para alabilmek i¢in sigorta sirketine ¢alindi olarak bildirme
Garsonun hesabi eksik hesapladiginin farkina varilmasina ragmen uyarmama

Bireyin aligveris yaparken hirsizlik yapildigini fark etmesi ama gérmemezlikten gelmesi
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Indirim avantajindan faydalanmak amaciyla ¢ocugun yasmi oldugundan farkli sdyleme
Otel veya restoran gibi yerlerde kiil tablasi ve tuzluk gibi esyalar1 hatira olarak alma
Kisinin markette veya magazada bir {irline zarar verdigi halde higbir sey yapmamasi
Magazadan alinan bir iirtinii bir giin kullanip ertesi giin gétiiriip iade etme

Banka, postane gibi yerlerde sira beklememek i¢in tamdik bir kisi yoluyla isi halletme
Bir kisinin hi¢bir sey almayacagi halde magaza da farkli farkli elbiseleri denemesi ve bir
saatten fazla zaman harcamasi

Herhangi bir bilgisayar programinin veya oyunun satin alinmadan kullanilmasi

e Kisinin KDV figini kullanmayacagin1 diisiiniip fiyatta indirim yaptirmaya ¢aligmasi

e Kaset veya CD gibi iiriinleri satin almak yerine kopyalama

6. TURIZM ISLETMELERINDE ETIiK

Turizm giinden giine her alanda gelismekte olan ve iilkelere 6nemli ekonomik deger katan bir
endistri haline gelmektedir. Turizm, kisilerin kazang amac1 olmadan siirekli yasam siirdiirdiikleri
yer disinda bagka bir yere kalici olmayan sekilde seyahat etmelerinin ve konaklamalarmnin
neticesinde ortaya ¢ikan olaylarm toplamidir (Barutgugil, 1982: 3). Turizm, yiyecek icecek
isletmeleri, konaklama isletmeleri, seyahat isletmeleri, eglence ve rekreasyon isletmeleri gibi
turizm igletmeleri olarak bilinen isletmeleri igerisinde barindirmaktadir. Turizm isletmeleri,
bireylerin siirekli yasadiklar1 yer disinda olan farkli bir yere seyahatlerinde, kalici olmayan
konaklamalarinda ihtiya¢ duyduklari mal ve hizmeti iireten veya pazarlayan ticari ekonomik
birimler seklinde tamimlanabilmektedir (Halis, 2009: 41). Turizm bu agidan her ililkeden ve
milletten insan1 bir araya getiren kuruluglar1 kapsamaktadir. Emek yogun olan turizm sektoriinde
farkli insanlarin bir arada olmasi kadar turizm isletmelerinde ¢alisan bireylerinde miisterilerle gok
fazla ayn1 ortamda olmasi s6z konusudur. Bu durumda karsimiza etik kavrami ¢ikmaktadir.
Insanim oldugu her yerde ortaya ¢ikabilecek etik sorunlar oldugu gibi turizm isletmelerine gelen
insanlar tarafindan da bir takim etik dig1 davranislar meydana gelebilmektedir. Bu nedenle Diinya
Turizm Orgiitii tarafindan etik ilkeler olusturulmustur. Turizmin toplum ve ¢evreye karsi olumsuz
etkisini azaltmak, diinya turizminin sorumlu ve slrdirilebilir gelisimini birtakim ilkeye
baglamak amaciyla Turizmde Global Etik ilkeler Bildirgesi’ni yaymlamustir. Bildirgenin ana
maddeleri su sekildedir (ethics.unwto.org);

Turizmin Toplumlararas1 Karsilikli Anlayisa Katkist

Turizmin Bireysel ve Kollektif Ydnleri

Strdiirtilebilir Gelismenin Unsuru Olarak Turizm

Kiiltiirel Miras1 Kullanan ve Zenginlestiren Unsur Olarak Turizm
Ulke ve Toplumlarm Refahim Artiran Bir Faaliyet Olarak Turizm
Turizmin Gelistirilmesinde Taraflarm Yiikiimliilikleri

Turizme Katilma Hakk1

Turizm Hareketinde Ozgiirliik

Turizm Sektoriinde Calisanlarin ve Girigsimeilerin Haklari

10 Turizmde Global Etik Ilkelerin Uygulanmas1

©CoNOT~WDNE

Haynes (2002)’¢ gore genel olarak turizm isletmelerinde etik kurallar ise asagidaki gibi
agiklanabilmektedir (Yilmazer ve Bahadir, 2011: 26);

Kisilere kars1 saygili, diiriist ve tarafsiz olmak

Iyilik, adaletli olmak, esit olmak, 6zgiirliik

Zarar vermemek ve zarar verme riskine girmekten kaginmak
Zarar1 6nlemek, onarmak ve ortadan kaldirmak

Gizlilik, mahremiyet ve miilkiyet haklarmi gézetmek
Hayatm kutsallig1 ve degeri

Sozilinde durulmasi, baghlik ve etkililik

Sorumluluk ve hesap verilebilirligi esas almak
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e Gizlilik ve resmi sirlara saygi duymak

Turizmi siirdiiriilebilir ve faydal1 hale getirmeye ¢alisan bu ilkelere ragmen turizm igletmelerinde
birgok etik dis1 davranislar meydana gelebilmektedir.

6.1. Turizm Isletmelerinde Etik Dis1 — Gayriahlaki Tiiketici Davramslar

Miisteri kavrami, bir igletmenin verdigi hizmetten siirekli bir sekilde satin alan ya da devamli
surette ayn1 markayi satin alan tiiketiciler seklinde tanimlanabilmektedir (Islamoglu ve Altunisik,
2017: 5). Tdk’ya gdre miisteri, hizmet, mal vb. satin alimlarmnin karsilig1 olarak {icret 6deyen
kimseler veya alict olarak tammlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu Sézliikleri, 2020). Fakat bu
kavram piyasa ve rekabet kosullarinin etkisiyle degisime ugrayip ve oldugu ¢aga ayak uydurarak
eklemeler yapilmis ve genisletilmistir. Bu baglamda sadece para ddeyen kimseler degil ayni
zamanda kisi veya kurumlarca iretilen hizmetten fayda saglayanlarda miisteri olarak
tanimlanabilmektedir (Karadeniz, 2013: 2). Ornegin, web sitelerinde arama yaparak bu sitelerden
fayda saglayan kisiler iicret dememesine ragmen miisteri olarak goriilebilmektedir.

Etik davrams, toplumdaki kisilerin davramig ve karakter agisindan kabul gordiigii iyilik ve
dogruluk standartlarma uygun davraniglar olarak tanimlanabilir (Wart, 2003: 332). Kurallarin,
politikalarin ve prosediirlerin takip edilmesi ve gorevlerin yerine getirilmesi ile es anlamli kabul
edilebilmektedir (Malloy ve Fennell, 1998: 455). Etik dis1 davranis ise, toplumun siiregelmesi
i¢in ihtiya¢ duyuldugu politika, yasa, diizenleme ve 6rgiit normlarmin dikkate alinmamasi sonucu
baskalarina zarar verici neticeler meydana getiren ve toplumca yasadisi veya gayriahlaki olarak
goriilen davranislardir. (Tonus ve Orug, 2012: 149). Etik dis1 davramslar, bagkalarina zarari olan
kiigiik veya biiyiik, istemli ya da istemsiz davramiglari, diisiinceleri ve gabalari igerisinde
barindirmaktadir. Cinsel taciz, ayrimcilik, hirsizlik, aldatici konusmalar, zarar verme potansiyeli
olan tiriinlerin tiretimi, korku ve baski kullamimi, dedikodu, riisvet vermek ve firsatlara adaletsiz
erisim gibi 6rneklendirilebilmektedir (White, 1999: 110).

6.1.1. Otel isletmelerinde ve Yiyecek i¢cecek isletmelerinde Etik Dis1 — Gayriahlaki Tiiketici
Davramslari

Otel isletmeleri, bireylerin seyahatlerinde konaklama, yeme-igme ve eglenme gibi ihtiyaclarini
karsilama amaciyla gelistirilmis, personel, mimari, uygulamalar ve miisteri iliskileri yoniinden
hepsini belirli kural ve standartlara uygun sekilde meydana getirerek faaliyet gosteren
isletmelerdir (Cakic1 ve dig., 2002: 2). Yiyecek icecek isletmeleri, insanlarin giinliik yeme igme
ihtiyacim1 karsilama, ozel giin kutlama, is yemekleri, eglenme, sosyallesme, yeni lezzetler
kesfetme ve sosyokiiltiirel etkinliklerde bulunma gibi motivasyonlarla isletmeye gelen
misafirlerin isteklerini yerine getirmeyi kendisine meslek edinmis kalifiyeli personel ile uygun
nicel-nitel sartlar1 karsilamay1 amag¢ edinmis isletmelerdir (Kili¢ ve Babat, 2011: 97). Hayatin her
alaninda insanlarm birbirine kars1 etik dis1 davramslari olabildigi gibi otel igletmeleri ve yiyecek
icecek isletmelerinde de olabilmektedir. Harris ve Reynolds otel, bar ve restoranlarda miisterilerin
etik dis1 davranislarini su sekilde siniflandirmaktadir (Harris ve Reynolds, 2004: 345; Lugosi,
2019: 87);

e Tazminat mektubu yazarlari: Haksiz yere asilsiz yazili sikdyetlerde bulunmak

e Istenilmeyen miisteriler: Diger miisterilerin esyalarim kullanmak, uyusturucu satmak ve
kullanmak, fuhus, diger miisterilerin haklarimi gasp eden veya edebilecek davraniglar

e Miilkiyete zarar verenler: Kasith olarak yapilan isletme 0gelerine zarar verici eglence,
rekabet ve fiziksel hasar verme motivasyonlu davramslar

e Hizmet galisanlar:: Ustiin bilgi gosterimi igin ve {icretsiz ekstra kazanimi saglamak igin
hizmete miidahale etmek

e Kindar miisteriler: Kasith bir sekilde olumsuz agizdan agiza yayilim yapanlar, isletmeye
veya calisana misilleme olarak fiziksel eylemde bulunanlar, ¢alisan ile kendi suglarini
degistirenler

e Sozlii tacizciler: Personele kiifiir ve hakaret edenler
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e Fiziksel tacizciler: Personellere veya diger miisterilere fiziki olarak agresif olanlar veya
siddet gosterenler
e Cinsel avcilar: Kigisel memnuniyeti i¢in personeli sozlii veya fiziksel olarak taciz edenler

Otel veya restoran gibi yerlerde kiil tablasi ve tuzluk gibi esyalari hatira olarak alma gibi
davraniglar etik dis1 olarak goriilebilir (Varinli, 2013: 98). Reynolds ve Harris, otel, bar ve
restoran gibi yerlerde etik dig1 davranig egiliminde bulunmus olabilecek miisterilerle goriisme
saglamiglardir. Bunun sonucunda asilsiz sikayetler, caliganin hatasim sdylememe, parayi
O0demeden hizmet kullanimi, bir esyayr isletmeden bilerek calmak, calisanla veya diger
miisterilerle tartisma-kaba davranma, isletmenin miilkiine bilerek zarar verme, galisana veya
misteriye fiziksel olarak vurmak-dokunmak gibi davraniglar ortaya ¢ikarmislardir (Reynolds ve
Harris, 2009: 326). Giiler ve digerleri tarafindan otel ve restoranlarda uygulanan arastirmada
personele sorular yoneltilip miisterilerin etik dis1 davraniglari ortaya ¢ikarilmigtir. Bu davraniglar
(Giiler ve dig., 2017: 636);

Hakaret etmek ,

argo-kifiir gibi sdylemlerde bulunmak,

calisani 1slik-el-kol hareketi ile ¢agirmak,

indirimden yarar saglamak i¢in veya yeni {iriin elde edebilmek i¢in gergegi yansitmayan
sikdyetlerde bulunmak,

e sarkintilik etmek,

o hirsizlik,

e Dbir bagka miisteriyle ilgilenirken araya girme c¢abasi seklinde ifade edilmektedir.

Otel isletmelerinde hirsizlik gibi durumlar ile de karsilasiimaktadir. Ornegin, havlu, giysi, kiiciik
boyutlarda mobilya, dekor esyalar1 gibi otele ait esyalar ¢alinabilmektedir (Karayigit, 2004: 69).
Ispanya’da otellerde bazi miisteriler kaybolmadig1 halde esyalarmi kaybolmus veya ¢alimus gibi
gostererek ya da iftira atarak esyanin parasini almis veya bir hizmet karsilig1 beklemistir. Yapilan
arastirmalar neticesinde Ispanya da birgok otelde bu olaym gergeklestigi ortaya ¢ikarilmistir
(turizmgazetesi.com, 2019). Antalya, Afyonkarahisar, Istanbul, izmir ve Konya da bulunan 39
adet bes yildizli otelde kendini kari-koca gibi tanitan iki kisi, gittikleri bir otelde oda tutarak bir
turistin odasina girip kredi karti, degerli esya ve bir miktar paralarmi ¢almislardir ve bu olay
iizerine yakalanmislardir (Hiirriyet, 2009). Lastminute.com web sitesinin arastirmasina gore
diinyadaki otellerin %95’inde hirsizlik olaylar1 yasanmakta ve her 10 miisteriden biri otelden
ayrilirken cantasina “yanlislikla” bir seyler atmaktadir. Diinyadaki bu hirsizlik 6rneklerinden
birkagi asagidaki gibi siralanabilir (Turizm Aktiiel, 2020);

e Istanbul’da bir otelden yatak, masa ve televizyon harici tiim mobilyalar ¢calmmustir.

e Berlin’deki bir otelden miisteriler dus basliklarini, hidromasaj dis parcalarini, musluklari,
klozet kapaklarini, su tesisatini ve lavaboyu calmustir.

e Las Vegas’ta bir otelin odasinda bulunan halilar yerden sokiilerek alinmustir.

e Dubai’de bes yildizl bir otelde miisteri minibar ve koltugu gotiirmiistiir.

e Dubrovnik’te ii¢ yildizl1 bir otelde miisteri mutfak esyalarini ¢alarak geriye bir bigak bile
birrakmamustir.

e Madrid’de bes yildizli otelden yatak calinmistir.

e Bir otelin lobisinden hamal gibi giyinen ti¢ kisi kuyruklu piyanoyu gotiirmiistiir.

e Birmingham’da bir otelde miisteri otele ait doldurulmus hayvan kafasini c¢almaya
calisirken yakalanmusgtir.

e Knightsbridge’deki bir otelde miisteri kap1 numarasini sokiip gotlirmiistiir.

e Londra’da bir otel yetkilisi otelin en ¢ok masraflarindan birinin de miisteriler tarafindan
gotiiriilen otele ait taze ¢igekler oldugunu belirtmistir.

e ABD’de bir otelde konaklayan ¢ift, otoparka nakliye kamyonu c¢agirip biitiin oday1
yiiklemistir.
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e Bunlarin yan1 sira perde, 151k, ayna, televizyon, biistler, din kitaplari, {inlii sanat eserleri,
somine gibi esyalar ¢alinabilmektedir

Hirsizligin yani sira otellerde miisteriler tarafindan taciz davraniglariyla da karsilasilabilmektedir.
Lin’in yaptig1 otelcilik koleji dgrencilerinin de i¢inde bulundugu arastirmada 6grencilerin staj
egitimleri esnasinda karsilastiklari cinsel taciz olaylarimi arastirmaktadir. Aragtirmada cinsel taciz
olaylarinin misteriler tarafindan gercgeklestirilebildigi ortaya ¢ikarilmistir (Lin, 2006: 57). Bir
baska arastirmada Turizm Isletmeciligi boliimii iiniversite dgrencilerinin staj 6grenimlerinde veya
mevsimlik c¢aligmalar1 esnasinda miisteriler tarafindan &grencilere yonelik cinsel tacizin
yasandigini ortaya koymuslardir (Unur ve Sanli, 2018: 149). Antalya da 3 yildizli bir otelde
konaklayan Rus turistin otelden ayrilirken ¢antasinda otele ait yiyecek i¢ecekler bulunmustur.
Otelden disariya yiyecek icecek ¢ikariminin yasak oldugu gorevliler tarafindan belirtildigi gibi
otelin form ve brosiirlerinde de belirtilmistir. Buna ragmen bazi miisterilerin disariya yiyecek
icecek ¢cikarmaya calistigini belirtmislerdir (Turizm Haber Merkezi, 2019).

~ } ? ‘\:\\\
— oy

Sekil 1: Her Sey Dahili Yanhs Anlayan Turist (Turizm Haber Merkezi, 2019)

Bir baska etik dis1 davranmis 6rnegi ise fiziksel siddettir. Istanbul’da bir otelde kalma siiresi
doldugu i¢in bir miisteriyi uyaran ¢alisan ile miisteri arasinda tartisma ¢ikmis ve miisteri ¢alisana
bigakla saldirmistir (Turizm Ajansi, 2019). Kaliforniya da iinlii bir fastfood zinciri miisterisi,
almig oldugu yiyecegin yaninda verilen ketcabi az bulunca restoran miidiiriine saldirmistir
(YeniSafak, 2018). Istanbul’da bir otelde kalmak isteyen kisi kendisinden kimlik isteyen
resepsiyon gorevlisine hakaret etmis ve yumruklamistir (Turizm Ajansi, 2020). Insana zarar
verme davraniglar1 olabildigi gibi isletme kaynaklarma yonelikte etik dis1 davramglar
olabilmektedir. Antalya’da 5 yildizli bir otelde konaklayan Rus asilli ¢ift odanin perdelerini
koparmis ve kornislerini sokmiistiir. Otelden ¢ikis yapan ¢ifti, otel personelinin oday1 kontrol edip
hasar tespit etmesiyle havaalaninda yakalanmiglardir (Hiirriyet, 2018).
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6.1.2. Seyahat Isletmelerinde Etik - Gayriahlaki Tiiketici Dis1 Davramslar:

Turizm faaliyetinin ger¢eklesmesinde 6nemli rolii olan turizm isletmelerinden biri de seyahat
isletmeleridir. Seyahat isletmeleri iki gruba ayrilmaktadir (Batman, 2018: 18);

e Ulastirma ve konaklama hizmetlerinin pazarlanmasinda araci rol oynayan ve cesitli
turizm hizmetlerini birlestirerek yeni bir iiriin ortaya koyan ve bu iiriinii satisa ¢ikaran
perakendeci ve toptanci seyahat igletmeleri olan tur operatdrleri ve seyahat acentalaridir.

e Turistlerin bir yerden diger bir yere taginmasi olaymi meydana getiren kara, hava, deniz
ve demiryollar1 gibi ulastirma isletmeleridir.

Seyahat isletmeleri de otel isletmeleri ve yiyecek igecek isletmeleri gibi sayisiz insani bir araya
getirmektedir. Bundan dolayr miisteriler tarafindan gergeklestirilen etik dis1 davraniglarin
goriilme sikligi fazla olabilmektedir. Efendi ve Tandogan’in yapmus olduklari arastirmada
turistlerin paket turlarda yapmis olduklar1 etik dig1 davraniglardan birkagi su sekilde siralanabilir
(Efendi ve Tandogan, 2019: 29-30);

Tarihi eserleri zarara ugratmak,

Yiiksek sesle konusup diger insanlar1 rahatsiz etmek,

Miize-6ren yeri kurallarma uymamak,

Oren yeri girisinde sira beklemek istememek,

Iki kisi yemek yemesine ragmen tek kisi yedik diyerek diisiik iicret ddemeye galismak,
Rehbere argo tavirla hitap etmek,

Anlatim esnasinda yiiksek sesle konugmak, sarki sdylemek, bunlari biliyoruz demek veya
tekrar anlatim istemek,

Baskasinin sirasini almak,

Otobiiste yer kavgasi yapmak,

Otobiis igerisini kirletmek,

Otel ekstralarim1 6dememek,

Otel girisinde anahtar almak i¢in beklemeyi istememek,

Kaptana kotii davranilmasi vb.

Benzer sekilde miisterilerin kurallara uymama ve zarar verici davranmislart olabilmektedir.
Ornegin, bir havayolu sirketinin biletini seyahat acentasindan satmn alan miisteri ‘service charge’
nedeni ile sorun ¢gikarmis ve acenta yetkilisiyle dnce sozlii tartismaya girmis daha sonrasinda ise
acenta yetkilisine saldirmustir (Turizm Haberleri, 2007). Yine benzer bir olayda sosyal medya
paylasimlarma gére Istanbul'dan Mugla'ya gitmek igin tercih ettigi havayolu sirketine ait ucagin
rotar yaptigin1 6grenen bir kisi havalimaninda ¢alisan kadin gérevliye hakaret edip kiifiirler
savurdu ve diger yolcular da buna tepki gosterdi (sabah.com.tr, 2019).

Yapilan bir arastirmada otobiis kaptanlari ile yapilan goriismelerde turistlerin etik dis1 davraniglar
ortaya koyulmustur. Bunlar su sekildedir (Efendi ve Tandogan, 2018: 108-109);

Otobiisii kirletmek

Ayakkabi ile koltuklara ve kolgaklara basmak

Arka dolab1 dikkatsiz kullanmak

Yiiksek sesle miizik dinlenilmesini istemek

Hareket halindeki otobiiste dans etmek

Soforiin seyir halindeyken otobiis kullanimina miidahale etmek
Sofére hakaret etmek

Sofore valiz sikintisi ¢gikarmak

Turist rehberine hakaret etmek ve saygisizlik yapmak
Rehberi dinlememek

Toplanma zamanina uymamak

Turistlerin birbirine karst hoggoriisiiz davranmast
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Kendi aralarinda koltuk kavgasi yapmak
Birbirlerinin esyalarinin izinsiz yerini degistirmek
Restoranda oturacak yer kavgasi yapmak

Oda anahtar1 ve oda kavgasi yapmak

Tur programi disinda yerleri gezmek istemek

Turlarda yasanan kavgalar kadar havalimanlarinda da yasanmaktadir. Milas-Bodrum
Havalimani’nda kalkisa hazirlanan ucakta iki yolcu el bagaji yliziinden kavga etmis ve yolcular
disar1 alinarak bu iki yolcu nedeniyle ugus 17 dakika rétarli gergeklesmistir (HaberTiirk, 2020).
Istanbul’dan Rusya’ya giden ucakta Rus yolcular arasinda yer kavgasi ¢ikmis ve yolcular1 ugak
disina almislardir. Bundan dolay1 ugusun 45 dakika gecikmeli oldugu ifade edilmistir (YeniSafak,
2019). Istanbul-Dubai seferini yapmaya hazirlanan ucaga yolcu alimi esnasinda Cinli bir yolcu
Fransiz bir yolcunun cantasini almis ve bu nedenle ugak rotarli havalanmstir (Hiirriyet, 2017).
Diinya genelinde 6zellikle uzun uguslar tercih ederek gidis-doniis bileti alip sadece hirsizlik
amaciyla seyahat edenler bunu bir sektér haline getirmistir. Birkag yil énce Hong Kong’da
hirsizlik yapan Cinli hirsizlik ¢etesi ¢okertilmistir ve bu getenin bir yilda 2.4 milyon dolarlik
hirsizlik yaptigi belirlenmistir (Hiirriyet, 2016).

Las Vegas-Detroit seferli ugakta gece yolculugu esnasinda bir erkek yolcu uyuyan bir kadin
yolcuyu taciz etmistir ve ugak inis yaptiginda tutuklanmistir (CNNTURK.com, 2018). Barcelona-
Londra seferini yapan bir ugakta 77 yasindaki siyahi bir kadini1 baska bir yolcu wrk¢1 ifadelerle
yanindan kaldirilmasini istemis ve o yolcuya kiifiir etmistir. Olayla ilgili sorusturma agilmistir
(Sozci, 2018). Mersin-Adana treninde erkek bir yolcu yaninda oturan kadini taciz etmis ve diger
yolcular tarafindan da fark edilince ilk istasyon da indirilip polise teslim edilmistir (Hiirriyet,
2019). Diinya genelinde koronaviriis salgini sebebiyle bir¢ok iilke sinirlarim kapattiginda
Cezayir’de ayn1 sekilde karar almistir. Bu karar sonucu Istanbul Havalimani’nda mahsur kalan
Cezayirli yolcular polise saldirmiglardir (HaberTiirk, 2020).

7. SONUC VE ONERILER

Arastirmanin amact otel isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri ve seyahat isletmelerinde
miisterilerin etik disi davranis Orneklerini ikincil kaynaklardan yararlanarak derleyip ortaya
cikarmaktir. Bu agidan ortaya ¢ikarilan miisterilerin etik dig1 davraniglarinin turizm isletmelerinde
calisanlara, isletmeye ve diger miisterilere yonelik oldugu sdylenebilmektedir. Genel olarak
turizm isletmelerinde miisterilerin gerceklestirdigi etik dis1 davranislar su sekilde gruplanabilir;

Hirsizlik

Asilsiz sikayet/iftira/hile

Sozlii taciz

Cinsel taciz

Tartisma/kavga

Hakaret/kiifiir

Isletme miilkiine zarar verme

Saldirmak/siddet

Kurallara uymama

Baskalarma saygi duymama eylemlerinde bulunma
Baskalarinin hakkini gasp edici davraniglarda bulunma

Isletmelere ait olan kiil tablasi, tuzluk, giysi, mobilya, dekor esyalar1 ve havlu gibi esyalarin
calinmasi isletmeleri mali yonden olumsuz etkilemektedir. Bu tiir ¢alman esyalar kiiglik
boyutlarda oldugu i¢in fark edilmesi zor olabilmektedir. Miisterilerin egyalarinin bir bagka
miisteri tarafindan calinmasi durumunda Turizmde Global Etik Ilkeler Bildirgesi’nin birinci
maddesi olan Turizmin Toplumlararas: Karsilikli Anlayisa Katkisi maddesinde bahsedildigi gibi
turist ve esyalarinin sorumlulugu kamu gérevlilerine aittir ve turistin her tiirlii zarardan korunmasi
icin kamu gorevlileri gerekli dnlemleri almali seklinde ifade edilmektedir. Bu durumda turizm
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isletmeleri de miisterilerin diger bir miisterinin egyasini ¢almasini engellemek adina ve otele ait
biiyiik esyalarin ¢alinmasini 6nlemek i¢in giivenlik kamerasi sayisini arttirmak ve ortak alanlarda
personel sayisini arttirmak gibi 6nlemler almalidir.

Isletmeye asilsiz sikdyetlerde bulunan miisteriler isletmeye ek bir hizmet harcamasi
dogurabilmektedir. Bu durumda isletmeler sikdyetin ne oldugunu, neden oldugunu ve nelerle
veya kimlerle alakali oldugunu aragtirarak aslini ortaya ¢ikarmaya ¢aligmalidir. Asilsiz sikayetler
caliganlar ile miizakere edilmeli ve varsa sahitlerde bulunarak durum incelenmelidir. Ayni sekilde
misterilerin egyalar1 ¢alinmis gibi igletmelere iftira atmasi da hem isletmeyi hem de calisanlari
zan altinda birakmaktadir. Zan altinda birakilan ¢aliganlarin moral ve motivasyonu diisebilir, is
performansi da diigebilir. Bu da isletmeye olumsuz etki getirir. Bundan dolay1 isletme yoneticileri
bir sikayet aldiklarinda kesin hiikiim vermeden &nce ¢alisanlarina danmigsmali ve giivenlik
kameralarini incelemek, giris-¢ikislara bakmak veya sahitlerle konusmak gibi degerlendirmelere
gitmelidir.

Miisterinin ¢alisan ile tartigmasikaba davranmasi/fiziksel siddeti c¢alisanin moral ve
motivasyonunu disiirebilmektedir. Benzer sekilde miisterinin g¢aligana hakaret etmesi ve
argo/kiifir gibi sdylemlerde bulunmasi da calisani olumsuz yoénde etkileyebilmektedir. Bu
anlamda personele bu gibi durumlarla karsilastiklarinda nasil hareket etmeleri konusunda
egitimler verilmeli ayn1 zamanda gerekirse yoneticileri aninda motivasyon arttirict eylemlerde
bulunabilmelidir. Miisterilerin kendi aralarinda tartismasi/kaba davranmasi/fiziksel olarak siddeti
diger miisterileri rahatsiz edebilmektedir. Diger miisterilerin isletme hakkinda algisi olumsuz
yone kayabilir. Bundan dolay1 ortak alanlarda personel daima olmali ve herhangi bir sorunun
¢ikacagim diisiindiigli anda uzlastiric1 yaklasimda bulunmalidir. Taciz olaylarinin yagsanmamasi
adina caydirici yaptirimlarda bulunulmalidir.

Miisterinin hizmet miilkiine kasitli olarak zarar vermesi isletmeyi ekonomik anlamda olumsuz
etkileyebilmektedir. Bu durumda kasith oldugu diisiiniilen zararin belirlenerek ticret karsiligi
misteriden alinmalidir. Misterinin c¢alisana sarkintilik etmesi durumlarma karsilik personele
hizmeti birakma yetkisi verilmelidir. Miisterinin ¢alisana saldirma gibi davraniglarmin
olusmamas1 i¢in Oncelikle miisteriyle kibarca konusarak anlagsmaya gidilmeli veya miisteriyi
sakinlestirecek onerilerde bulunulmalidir. Eger miisterinin davraniglarinda agresiflik azalmadigi
fark ediliyorsa giivenlik gorevlilerine basvurulmalidir. Havalimanlarinda ve ucaklarda ¢ikan
kavgalar yiizinden rétarl uguslar gergeklesmektedir. Bu anlamda diger yolcularinda hakk: gasp
edilmektedir. Harris ve Reynolds (2004: 345) arastirmasinda baskalarinin hakkini gasp edici
davraniglarin etik dist oldugunu belirtmektedir. Diger miisterilerinde hakki gozetilerek
uygulamalarda bulunulmalidir.

Tarihi eserlere zarar verme davranisi i¢in Turizmde Global Etik Ilkeler Bildirgesi’nin birinci
maddesi olan “Turizmin Toplumlararas: Karsilikli Anlayisa Katkisi” maddesinde bahsedildigi
gibi turistik tesisler, kiiltiirel ve dogal mirasi korumak i¢in milli yasalar ile giivence altina
alimmalidir. Zarar verme davranisini engellemek icin uyarict yazilar koyulmali veya caydirict
yaptirimlar koyulmalidir. Turlarda miisterilerin yiliksek sesle konusup digerlerini rahatsiz
etmesini, miize-oren yeri kurallarma uyulmamasini 6nlemek i¢in 6nceden bir uyarida bulunulmali
veya brosiirle “turda dikkat edilmesi gerekenler” gibi bir uyarict yazilar verilmeli ya da giriste
mutlaka gerekli uyarilar yetkililerce yapilmali ve miize-6ren yerlerinin girigslerinde veya
icerisinde uyar1 yazilar1 bulunmalidir. Iki kisilik yemek alip tek kisilik {icreti vermeye calisanlar
engellemek adina {icreti 6nce verip sonra yemegi alma uygulamasi uygulanabilir.

Rehberin anlatimim sabote edici davraniglarda bulunan miisteriler hem rehberin hem de diger
misterilerin dikkatini dagitabilir ve digerleri bu durumdan rahatsizlik duyabilir. Bu durum turun
yavas ilerlemesine neden olabilmektedir. Baskasimin sirasim alan veya yer kavgasi yapan
miisteriler tartigmalarin ¢ikmasina neden olabilmektedir. Bundan dolay1 grup miisterilerini daima
koordine edici bir lider bulundurarak derhal miidahalede bulunulabilmelidir. Otobiisiin miisteriler
tarafindan kirletilmesi personeli daha fazla calistirmak anlamina gelmektedir. Bu da is giiclinii
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diistirebilmektedir. Seyir halinde olan sofére miidahalede bulunan miisteriler kazalara sebebiyet
verebilir. Bu davraniglarin ger¢eklesmemesi adina isletmeler gerekli uyarilar1 yapmalidir.
Goruldigi tlizere miisterilerin etik dist davraniglar isletmeye, calisana ve diger miisterilere
yonelik olabilmektedir. Genel olarak turizm isletmelerine 6neriler su sekildedir;

e (Calisanlar miisterilerin yapmis oldugu etik dis1 davraniglari diger ¢alisanlara, yoneticilere
bildirerek sorun miizakere edilmeli ve ¢oziime gidilmelidir.

e (Calisanlarin miisterilerin etik dis1 davramislar karsisinda ne gibi tutumlarda bulunacagini
bilmesi i¢in dncesinde isletmeler tarafindan egitime tabi tutulmalidir.

e Meydana gelen etik dis1 davraniglar rapor haline getirilerek isletme, tahmin raporu
diizenleyebilir ve almasi gereken dnlemleri ve yaptirimlar: belirleyebilir.

e  Miisterilerin etik dig1 davranislari turizm igletmelerinde rapor haline getirilerek isletmeler
arast bu rapor paylasilabilir ve onlerine ¢ikabilecek bazi durumlar 6ngoriilebilir hale
gelebilir ve buna gore dnlemler alinabilmelidir.

e Personel egitimlerinde yasanmis miisteri etik dis1 davraniglar: anlatilmali ve buna gore
uygulamalar1 gereken eylemler 6nerilmelidir.

e Miisterilerin etik dis1 davraniglarimi engellemek i¢in onlara bazi caydirict yaptirimlarin
uygulanabileceginin farkinda olmalidirlar. Bunun i¢in miisterilerde bu biling
olusturulmalidir. Ornegin, bir otel isletmesinin check-in esnasinda miisteriden belirli bir
miktar ticret talep etmesidir (TripadvisorTiirkiye, 2017). Bu iicret bir depozito gérevi
gorerek bu sayede miisterinin herhangi bir kasithi zarar verme veya hirsizlik durumlari o
ticretle karsilanabilmektedir.

Alan yazinda turizm isletmelerinde miisterilerin etik dis1 davranislar1 konusu sinirhidir. Genelde
turizm isletmelerinde ¢alisanlarin etik dist davramiglari ele alinmaktadir. Alan yazindaki bu
eksiklik acisindan ve daha ayrintili ¢alismalara yol gosterici nitelikte olabilmesi bakimindan bu
calismanin faydali olabilecegi diistiniilmektedir. Ayrica miisterilerin etik dis1 davramslari
isletmeye, calisanlara ve diger miisterilere olumsuz etki edebilmektedir. Bu olumsuz etkiler
isletme agisindan imaj kaybi, personel kaybi, ekonomik kayip gibi ciddi kayiplara yol acabilir.
Bu anlamda turizm isletmeleri miisterilerin etik dis1 davraniglar1 konusunun tizerine gitmeli ve
gerekli 6nlemleri almalidir.
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