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Oz

Konuk ve ¢aligan hirsizhi1 otel isletmelerinde yaygin olarak karsilagilan etik sorunlar arasinda yer almakta ve bu durum otel
isletmelerinde maddi kayiplara neden olmaktadir. Arastirmanin temel amaci otellerde konuk ve ¢alisan hirsizliginin boyutlarini,
olasi nedenleri ile isletmelerde hirsizlig1 6nlemek i¢in uygulanan stratejileri yonetici bakis agisiyla ortaya koymaktir. Nitel aragtirma
yonteminin kullanildig1 bu ¢aligmada veriler, 2019 yilinda Travel Turkey Fuarrna katilan 12 biiyiik 6lgekli otel yoneticisi ile
gortsmeler gergeklestirilerek toplanmistir. Veriler betimsel analiz yontemi ile degerlendirilmis ve alt1 ana tema belirlenmistir.
Aragtirma bulgularina gore otel yoneticilerinin ¢ogunlugu konuk ve ¢alisan hirsizligi ile karsilastiklarini belirtmistir. Otel yoneticileri
konuk hirsizligina yonelik herhangi bir yaptirim uygulamazken ¢aligan hirsizhigina kars: is akdinin feshi ve yasal yollara bagvuru
gibi gesitli yaptirimlar uygulamaktadir. Konuk ve ¢alisan hirsizliginin altinda yatan nedenler ise yonetici bakis agisina gore farklilik
gostermektedir. Konuk hirsizliginin; kisilik bozukluklari, ruhsal rahatsizliklar, otelden hatira alma diistincesi, aliskanlik, triinleri
satin aldig1 hizmet kapsaminda degerlendirme ve gereksinim duyma gibi nedenlerle; galisan hirsizliginin ise bagkalarina 6zenme/
imrenme, maddi sikinty, ihtiyag ve psikolojik nedenler ile gergeklestirildigi yoneticiler tarafindan ifade edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Konuk Hirsizligi, Calisan Hirsizligi, Otel Igletmeleri.

Thievery by Guests and Employees in Hotels: A Qualitative Study
Abstract

Guest and employee theft, which leads to financial losses is among the common ethical problems encountered in hotel businesses.
The main aim of this research is to reveal the extent, possible causes and prevention stratejies of guest and employee theft in hotels
from hotel managers’ perspective. In this study, a qualitative research method was employed and semi-structured interviews were
conducted with 12 large-scale hotel managers participated in 2019 Travel Turkey Fair. The data were evaluated by the descriptive
analysis method and six main themes were determined. According to research findings, most of the hotel managers have stated
that they have faced guest and employee theft in their businesses. While hotel managers do not apply sanctions against guest theft,
they apply various sanctions such as termination of employment contract and application for legal remedies against employee theft.
The underlying reasons for guest and employee theft differ depending on managerial perspectives. Managers indicated reasons for
guest theft as personal and mental disorders of the guest, the thought of taking a souvenir from the hotel, habit, guest evaluation that
the products stolen are included in the service they paid, whereas for employee theft the reasons indicated as envy and emulation,
financial distress, needs and psychological causes.
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GIRIS

Isletmelerde aliganlar para, envanter, bilgi, hileli
geri 6demeler, calisanlara uygunsuz egitim, hileli geri
6demeler ve yetkisiz indirim kuponu olmak iizere
cok cesitli unsurlar1 ¢alma egilimi gostermektedirler
(Krippel, Henderson, Keene, Levi & Converse, 2008).
Bu ¢alisan hirsizlig1 nedeni ile 6zellikle kiigiik islet-
meler, 6nemli finansal kayiplara ugramakta ve iflasin
esigine gelmektedirler (Schaefer, 2019). 2018 yilinda
Amerikada mesleki dolandiricilik ve suistimal raporu-
na gore ¢alisan hirsizligy, kiigiik isletmelerde ortalama
200.000$ civarinda kayiplara yol agmaktadir. (Report
to the Nations, 2018). Omar & ark. (2011)’na gore de
calisan hirsizlig1 sirketlerin yaklasik %95'ni etkilemek-

te ve her yil sirketlerin milyarlarca dolara zarara ugra-
tilmasina yol agmaktadir.

Isletmelerde goriilen caligan hirsizliklar1 Baumer &
Rosenbaum (1984)’a gore ‘kisisel karakteristik dzelik-
ler’, ‘mesleki ozellikler’, ‘is memnuniyeti’, ‘caydirict
etki’ ve ‘isletmelerin yaptiklari denetimler’ gibi un-
surlardan etkilenmektedir. Diger bir deyisle; ¢alisanla-
rin karakteristik ozellikleri, isinden memnun olmama
durumu, isletmelerde etik olmayan davranislara kars:
verilen cezalar ve kontrol altina alinmas: i¢in uygula-
nan politikalar ile ise alim stirecinde detayli inceleme-
ler yapilarak kontrolcii tavir sergilenmesi gibi etkenler
caliganlar1 hirsizliktan vazgecirebilir veya hirsizliga yo-
neltebilir niteliktedir.

Oteller, restoranlar, barlar gibi turizm isletmelerin-
de de ¢aligan hirsizhigr ile siklikla karsilasilmaktadir
(Krippel & ark.2008). Turizm isletmelerinde ¢alisanla-
rin ¢ogunun disiik tcretli ve ditgiik sosyal statiilii islere
sahip olmasi, bir¢ok isletmede nakit islemin daha fazla
gergeklestirilmesi gibi nedenlerin sektérde ¢aligan hir-
sizligina neden oldugu belirtilmektedir (Geller, 1991).
Stevens (2011) ise otellerde yari-zamanl is imkanlari-
nin fazla olmasy, is goren devir hizinin yiiksek olmasi, is
bagliliginin az olmasi ve egitim seviyesi diisiik personel
istihdaminin fazla olmasinin ¢aligan hirsizligini arttir-
digin1 vurgulamaktadir. Krippel & ark. (2008) Giiney
Carolinada restoranlar, hotel, bar, golf tesisleri ve diger
turizm ¢ekiciliklerinde gergeklestirdigi calismalarinda,
geng calisanlarin isletmelerden nakit ve stok mallar
caldigini belirtmekte ve is yerlerinden c¢alinanlary; fi-
ziksel unsurlar (nakit, stok mallar1 ve ekipman), ticret
6demeden gergeklestirilen aktiviteler ve yanlis fiyatla-
malar (¢aliganlara uygunsuz indirim, hileli geri 6deme-
ler) olarak ti¢ kategoriye ayrilmaktadur.

Turizm isletmelerinde ¢aligan hirsizliginin yani sira
konuk hirsizlig1 da yaygin olarak goriilmektedir (Gill,
Bilby & Turbin, 1999). Akdeniz Turistik Otelciler Bir-
liginin Antalyada 105 otelde 2003 yilinda gergeklestir-
digi arastirma, otellerde konuk hirsizliginin boyutunu
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gozler o6ntine sermektedir. Aragtirma kapsaminda ko-
nuklarmn en ¢ok otellerden havlu aldig: belirtilmek-
tedir. Havlulardan sonra bornozlar, kil tablalari, otel
amblemi ve plastik ayakkab1 ¢ekecegi de konuklar ta-
rafindan en ¢ok calinan egyalar arasinda yer almakta-
dir. Bu otellerden ¢alinan egyalarin otellere maliyetinin
1,2 trilyona kadar ulastig1 iddia edilmektedir (Akyol,
2004). E-hotelier (2019) tarafindan ¢ogu Avrupada yer
alan dort ve bes yildizli otellerin, 1157 ¢alisani ile ger-
ceklestirilen bir bagka aragtirmada ise Alman ve Ingiliz
konuklarin bornoz, havlu ve kozmetik malzemeleri,
Avusturyalilarin kahve makineleri, Amerikalilarin pil
ve yastiklar, Italyanlarin sarap kadehleri, Isvicrelilerin
sa¢ kurutma makinesi, Hollandalilarin ampiil ve tu-
valet kagidi gibi malzemeleri daha ¢ok caldig: belirtil-
mektedir.

Otellerde hem caliganlar hem konuklar tarafindan
gerceklestirilen hirsizlik olaylari isletmeleri maddi za-
rarlara ugratmakta (Alan, Ehtiyar & Omiiris, 2010), ca-
lisanlarin motivasyonlarini diisiirmekte ve isletmelerin
sayginlik kaybetmesine yol agmaktadir (Olcay, Ozkan
& Gogebeler, 2018). Bu nedenle otel isletmelerinde ¢a-
lisan ve konuk hirsizliginin 6niine gegilmesi igin islet-
melerin gereken onlemleri almasi ve ¢alisan ve konuk
hirsizliginin altinda yatan nedenlerin ortaya ¢ikarilma-
s1 onem tagimaktadir.

Ulusal alan yazinda otel isletmelerinde caligan ve
konuk hirsizigy ile ilgili sinirh sayida ¢aligma yapildi-
g1 gorilmektedir (Tarkan & Tepeci, 2006; Alan & ark,
2010; Olcay & ark. 2018). Yiiksekogretim Kurulu ulusal
tez merkezi veri tabaninda otel ve restoranlar tizerinde
yapilan 1820 adet ¢aligma incelenmis sadece dordiin-
de (Azaltun, 1998; Cay, 2020; Unal, 2020; Sarica, 2020)
dogrudan konuk ve ¢alisan hirsizigina dair arastirma
yapildig tespit edilmistir.

Bu bilgiler 151¢1nda arastirmanin temel amaci tu-
rizm sektoriiniin en 6nemli bilesenlerinden biri olan
otellerde konuk ve ¢alisan hirsizliginin boyutlarin,
olas1 nedenleri ile hirsizlig1 6nlemek icin isletmeler ta-
rafindan gelistirilen stratejileri yonetici bakis agisiyla
ortaya koymaktir. Ayrica caligma konusu ile ilgili ulusal
alan yazinda sinirli alisma olmast ve otel isletmelerinde
hem konuk hem de caliganlar tarafindan en ¢ok hirsiz-
liga konu olan esyalarin belirlenmesi, hirsizlik davranigt
altinda yatan nedenlerin ve hirsizlig1 6nleyici stratejile-
rin ortaya konmasinin hem teorik hem de uygulamaya
onemli katkilar saglayacag diisiiniilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Literatiirde isletmeler agisindan orgiitsel davranisin
olumlu yonlerini ele alan ¢alismalar yogunluktadir. Bu
caligmalar arasinda duygusal baglilik (Akdemir & Du-
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man, 2016; Ozutku, 2018 Cankir, 2019), érgiitsel bag-
lilik (Bozkurt & Yurt, 2013; Stiriicti & Maslakei, 2018),
is tatmini (Ozaydin & Ozdemir, 2014; Simsir & Seyran,
2020), is doyumu (Eginli, 2009; Asik, 2010; Oztiirk &
Sahbudak, 2015), is memnuniyeti (Tiirkay, 2015; Don-
bak & Kirpik, 2020; Miman, Gen¢& Kaya, 2020),is mo-
tivasyonu (Civilidag & Sekercioglu, 2017; Hajdukova,
Klementova & Klementova Jr, 2015; Dziuba, Ingaldi
& Zhuravskaya, 2020) ve orgut kiltirt (Avci, 2018;
Kantek & Kurnaz, 2018) incelenmistir. Buna karsin
literatiirde orgiitsel davranisin olumsuz yonlerinin ele
alindig1 calismalar da (Gurlek, 2021a; Giirlek, 2021b;
Binboga, Egin & Giilova, 2018; Kennedy, 2016; Ken-
nedy & Benson, 2016; Krippel & ark, 2008; Spector &
ark, 2006; Griffin & O’Leary-Kelly, 2004; Hollinger &
ark, 1992) yer almaktadir. Orgiitsel davranigin olumsuz
yonleri arasinda, is yerinde sapkin davraniglar (Peter-
son, 2002), verimsiz is davraniglar1 (Giirlek, 2021b) ve
etik olmayan davranislar (Kaptein, 2011) yer almakta-
dir. Bu sapkin davraniglar hem ig yerinde ¢alisanlara
hem de isletmelere biiyiik zararlar vermektedir. Is ye-
rinde sapkin davranis, énemli 6rgiitsel normlari ihlal
eden ve bu sekilde bir isletmenin iiyelerinin veya her
ikisinin de refahini tehdit eden goniilli davranis ola-
rak tanmimlanmaktadir (Robinson & Bennett, 1995).
Bu sapkin davransslar icerisinde hirsizlik, bilgisayar
dolandiriciligl, zimmete para gegirme, vandalizm, sa-
botaj ve is yeri devamsizlig1 gibi ciddi boyutta yer alan
davraniglarin yan sira (Harper, 1990) bilgilerin mani-
piile edilmesi, calisanlarin isi yavaglatmasi, ¢caliganlarin
alkol kullanmasi, dedikodu yapilmasi, yalan soylenme-
si ve itaatsizlik gibi daha az ciddi sonuglara yol agacak
davraniglar1 da kapsamaktadir (Arbak, Sanl & Cakar,
2004). Is yerinde sapkin davraniglar arasinda yer alan
hirsizlik davranist 6zellikle orgiitsel davranis litera-
tirtinde verimsiz olmayan is davranisi (Spector, Fox,
Penney, Bruursema, Goh & Kessler, 2006) ve etik ol-
mayan davranis kapsaminda da degerlendirilmektedir
(Tang & Chiu, 2003).

Hirsizlik bir kuruma zarar vermek amaciyla ger-
ceklestirilen bir saldir1 bicimi olarak tanimlanmakta-
dir (Spector & ark, 2006). Ozelikle hirsizlik davrani-
s1 son zamanlarda isletmelerin hem imajini1 hem de
gelirlerini olumsuz yonde etkilemektedir (Griffin &
O’Leary-Kelly, 2004). Hirsizlik davranisi isletmeler
agisindan Hollinger & ark (1992) tarafindan ti¢ farkl
kategoride ele alinmaktadir. Bunlar ‘kisisel sapkinlik’
(personal property deviance), Ozgecil sapma’ (altruis-
tic property deviance) ve firetim sapmasi’ (production
deviance) olarak adlandirilmaktadir. Kisisel sapkinlik,
kisisel kullanim i¢in nakit, mal, ekipman veya malze-
me alma eylemi olarak tanimlanirken; 6zgecil sapma;
isletmenin {iriin ve varliklarinin indirimli veya bedava
olarak dagitilmasi anlamini tagimaktadir. Uretim sap-
mast ise isyerinde zaman ve verimlilik kaybin1 olustu-
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ran eylemleri ifade etmektedir. Caligan hirsizliginin bu
kapsamda cogunlukla kisisel sapkinlik kategorisinde
yer aldigini séylemek miimkiindiir.

Isletmeler icin oldukga tehlikeli ve zarar verici sug-
lar arasinda yer alan c¢alisan hirsizlig farkli olaylarla
gerceklestirilmektedir (Kennedy, 2016). Bu olaylar ara-
sinda nakit para ve envanter ¢alinmasi, isyerinde ekip-
man ve tesislerin ticretsiz kullanimyi, sahte para iadeleri
ve yetkisiz kuponlarin kullanimi drnek olarak verile-
bilmektedir. (Krippel & ark, 2008). Calisan hirsizlig
ozellikle sinirli finansal giice sahip kiigiik isletmeleri
sermaye kaybina ugratmakta ve onlar1 savunmasiz bi-
rakmaktadir (Kennedy & Benson, 2016).

Konu turizm sektorii agisindan ele alindiginda 6r-
glitsel davranisin olumlu ve olumsuz yonlerinin diger
sektorlerde oldugu gibi incelendigi ¢alismalara rast-
lamak miimkindiir (Tarkan & Tepeci, 2006; Alan &
ark., 2010). Turizm sektoriinde faaliyet gosteren ko-
naklama, yiyecek ve icecek, seyahat, eglence, ulagim ve
rekreasyon isletmeleri farkli iilkelerden ¢ok sayida ki-
siye istthdam olanag: saglamakta; yerli ve yabanci ¢cok
sayida kisiye hizmet vermektedir. Bu nedenle; turizm
isletmelerinde kiiltiirel ¢esitliligi fazla olan isglictintin
ve konuklarin farkli davranis kaliplar: sergilemesi de
mimkiindiir (Giiven & Cay, 2020). Bu farkli davranis
kaliplar1 turizm igletmeleri i¢in 6nemli ve karmagik
zorluklara yol agmaktadir. (Chenga, Te Yang, Sheng
Wanc & Chin Chu, 2013). Bu davranislardan bazilari
isletmelerde hirsizlik gibi 6rgiitsel davranigin karanhk
yliziinii iceren davranislar da olabilmektedir (Giiven &
Cay, 2020). Turizm isletmeleri arasinda otel isletmele-
rinde hirsizlik olaylar: sik goriilen sug tiirleri arasinda
yer almakta (Krippel & ark. 2008; Prat, 2019) ve genel-
likle ii¢ ayr1 siniftaki kisiler tarafindan (otel misafirleri,
otel ¢aligani ve otel ile ilgisi olmayan diger kisiler) ger-
ceklestirilme olasiliginin yiiksek oldugu belirtilmekte-
dir (Demirtas, 2010).

Turizm igletmelerinin belli departmanlarinda ¢ogu
kalifiye olmayan, disiik ticretli ve diisiik sosyal statii-
li islerin bulunmas: (Krippel & ark.2008) ve degerli
malzeme ve demirbagslarin yaygin olarak kullanilmasi
calisan ve konuk hirsizhigini arttirmaktadir (Tarkan
& Tepeci, 2006). Azaltun (1998) yukarida belirtilen
ozelliklere ek olarak otel igletmelerinde ¢ok sayida ge-
lir merkezi olmasinin, birim degeri yiiksek {riinlerin
satisinin varliginin, satilan veya kullanilan driinlerin
herkesin giinlitk yasaminda siirekli kullandig tirtinler
arasinda yer almasinin ve emegin yogun olmasinin bu
isletmelerde yaganan hirsizlik olasiliklarini artirdigini
belirtmektedir.

Hollinger & Clark (1983) ¢alisan hirsizligini; birey-
lerin is yerinde mesleki faaliyetleri sirasinda bir ¢alisan
tarafindan is organizasyonunun parasl veya esyasinin
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yetkisiz bir sekilde alinmasi, kontrol edilmesi veya ak-
tarilmasi olarak tanimlamaktadir. Greenberg & Scott
(1996) ise ¢alisan hirsizligini, isletmelerin tretim sii-
re¢lerinden ziyade tedarik malzemeleri ve iirtinlerinin
alindigy, ¢alisanlarin bireysel kazang amaciyla gercek-
lestirdigi, siddet unsuru barindirmayan etik dig1 dav-
ranislar olarak agiklamaktadir. Greenberg (1997:86) ise
caligan hirsizigini ‘Calisanlarin kendi kullanimi ve
bir baskasina satmak icin calisanlar tarafindan sirket
miilkiine herhangi bir yetki olmadan el konulmasr’
olarak ifade etmektedir. Ancak isletmelerde ¢alisanla-
rin ¢aligma arkadaslarinin esyalarina yonelik hirsizlik
eylemlerinin ¢alisan hirsizlig1 kavramina girmedigi be-
lirtilmektedir (Niehoff & Paul, 2000).

Otel isletmelerinde ¢aliganlarin hirsizlik egilimi
sergiledigi triinler farklilik géstermektedir. Tarkan &
Tepeci (2006) otel isletmelerinde ¢aligma tecriibesine
sahip tiniversite 6grencileri ile yiiriittiikleri calismada
otel isletmelerinde en ¢ok para ve yiyecek maddeleri-
nin ¢alindigini belirtmektedir. Azaltun (1998) ise ¢a-
lisan hirsizliginin farkl sekillerde gorildagiint belirt-
mektedir. Bunlar; pesin 6deme yapan bir konugun geg
gelmesi veya erken ayrilmasi sonrasinda aradaki farkin
ibraz edilmemesi ve/veya farkin ¢alinmasi;; mutfak
veya bardan sisteme kaydetmeksizin dogrudan siparis
¢ikartilmasi ve bu siparis 6demesinin konuktan dogru-
dan tahsil edilmesi; ¢aliganlarin sattig1 icecekleri adis-
yona veya farkl: bir kayit sistemine islemeden satmasi
olarak agiklanmaktadir.

Stevens (2011) 39 otel yoneticisi ile gerceklestirdigi
arastirmasinda otel isletmelerinde ¢aliganlarin; tuvalet
kagid ve otel i¢cinde bulunan hediyelik esya diikkanin-
da yer alan esyalar1 ¢aldigini vurgulamaktadir. Konu-
ya yonelik gecmiste yliriitillen caligmalarda daha ¢ok
caliganlarin otel isletmelerinde maddi yonli hirsizlik
gerceklestirdigi sonucu vurgulanmaktadir ancak Alan
& ark. (2010)’ne gore otel isletmelerinde bilgi hirsizlig
da yaygin bir sekilde gerceklestirilmektedir. Ozelikle
konaklama isletmelerinde 2016 ve 2017 yillarinda bilgi
hirsizlig1 yaklagik %70 yakin bir oranda artig goster-
mistir. 2018 yilinda ise Starwood oteli, bilgi hirsizligin-
dan dolay: yaklagik 500 milyon misafirinin kimlik bil-
gilerinin ¢alindigini duyurmustur (McCulloh, 2020).

Otel caliganlarini hirsiziga yonelten unsurlar da
gesitlilik gostermektedir. Hollinger & Clark (1983) ¢a-
lisanlarin bes nedenden dolay: is yerlerinde hirsizlik
gergeklestirdigini belirtmektedir. Bunlar, ekonomik
baskilar (insanlarin finansal stkintilardan dolayz sirket-
ten hirsizlik yapmasi), demografik 6zelikler (insanlarin
calma egilimi yiiksek olan bir gruptan gelmesi), firsat
(insanlarin bir sey ¢almay1 sans olarak diistinmesi), tu-
tumsal (¢alisanlar, sirketin bazi yonlerinden memnun
olmadiklari i¢in hirsizlik yapmasi) ve sosyal normlar
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(hirsizlik davranigina karsi toleransin yiiksek oldugu
sosyal sistemlerde bireylerin daha ¢ok hirsizliga yonel-
mesi) olarak siralanmaktadir. Goh & Kong (2018) ise
otel ¢alisanlarinin heyecan yasama istegi, diisiik gelir
ve maruz kalian adaletsiz davranislardan dolay: hir-
sizlik davranisini gerceklestirdigi vurgulamaktadir. Is
memnuniyetsizliginin ¢alisan hirsizligina yol actigi ile
ilgili bulgular birbiri ile celismektedir. Ornegin; Ste-
vens (2011) ve Litzky & ark. (2006) otel ¢calisanlarinin,
otellerden tuvalet kagidi ve atistirmalik yiyecekleri
distk ticretlerden dolay1 ve islerinden memnun ol-
madiklar: i¢in; Everton & ark. (2007) ise ¢aliganlarin
isletme tarafindan kiiciimsendiklerini diistindiikleri
i¢cin caldiklarini vurgulamaktadir. Giirlek (2021b) Is-
letmelerde ¢aliganlarin diglanmasi, ¢aliganlar1 hirsiz-
lik davranigina yoneltebilir. Ayrica sirket i¢inde ortaya
koydugu hedeflere ulasmak icin etik olmayan davranis
sergilenmesinin mesru oldugu anlayisini benimseyen
bireylerin, hirsizlik gibi etik olmayan davranislar: daha
cok sergiledikleri ileri siiriilmektedir (Giirlek, 2021a).

Alan & ark. (2010) Antalyada bes yildizl otel ¢ali-
sanlar1 ile gerceklestirdikleri ¢alismalarinda is tatmin-
sizliginin ¢aligan hirsizhigina yol agmadigini ifade et-
mistir. Benzer bigimde Calloway (2011)de is yerinden
memnun olmayan ¢alisanlarin daha ¢ok hirsizlik egilimi
igerisinde oldugunun vurgulanmasinin ¢ok dogru bir
yaklasim olmadigini, ancak otel isletmelerinde ¢alisanla-
rin davranislarinin izlenmesi gerektigi ve calisan davra-
nisinda meydana gelen degisimlerin hirsizligin bir belir-
leyicisi olabilecegini savunmaktadir. Bir calisan isinden
memnun oldugu halde herhangi bir ihtiyaci ortaya ¢ikti-
g1 zaman da hirsizlik davranigina yonelebilmektedir. Ote
yandan c¢aliganlar ortaya ¢ikan kimi ihtiyaglarinin iste-
sinden gelemeyeceklerine zihinsel olarak ikna oldugun-
da hirsizlik yapmay1 hakli bir gerekee olarak gorebilir ve
bu davranisi rasyonellestirebilirler.

Turizm isletmelerinde ¢alisanlar disinda konuklar
tarafindan gerceklestirilen hirsizlik olaylar1 da ¢ali-
sanlarin psikolojik sikintiya diismesine ve isletmelerin
maddi zararlarla karsi karsiya kalmasina neden olmak-
tadir (Fullerton & Punj, 1997). Lastminute.com inter-
net sitesinin arastirmasina gore diinyadaki otellerin
%95’inde hirsizlik olaylar1 gerceklesmekte ve 10 otel
konugundan en az birinin otel odasini bosaltirken yan-
lishikla da olsa bazi otel esyalarini ¢antalarina koydu-
gu belirtilmektedir. Konaklama isletmelerinde yaygin
olarak goriilen konuk hirsizlig bir tiir ditkkan hirsizlik
tirti (shoplifting) olarak adlandirilmaktadir. Cameron
(1964) akt. Pratt (2019), Konuk hirsizligini konuklarin,
profesyonel hirsizlara kiyasla kendi kullanimlari igin
otelde bulunan esyalar1 ¢almasi olarak tanimlamakta-
dir. Moore (1984)de benzer sekilde konuk hirsizligini
ditkkan hirsizliginin bir tiirt olarak adlandirmis ve ko-
nuk hirsizligini, konuklarin profesyonel ve amator hir-
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sizlara kiyasla konaklama isletmelerinde daha seyrek ve
i¢ glidiisel olarak ¢alma eylemini gergeklestiren kisiler
olarak tanimlamistir. McShane & Noonan (1993) orta
yaslt ve finansal agidan iyi durumda olan konuk hir-
sizlar1 diger hirsizlarla kargilagtirarak ahlak bozuklugu
olan kisiler olarak tanimlamistir. Ayrica konuk hirsiz-
larin daha az sabika kaydina sahip oldugu belirtmistir.
Ote yandan konuk hirsizlar, profesyonel hirsiz olarak
daha az calma eylemi gerceklestirmesine ragmen bazi
konuklar ¢alma islemini meslek haline getirerek pro-
fesyonel olarak yapmaktadir (Cameron 1964’ten akta-
ran Ozdogan & Alkibay, 2007).

Konuklarin otel igletmelerinden ¢aldiklar1 iiriin-
ler gesitlilik gostermektedir. Konuk hirsizligi kapsa-
minda otel isletmelerinde konaklayan misafirler kiil
tablast ve buklet malzemelerini, restoran misafirleri
de kil tablasi, bardak ve tuzluk gibi esyalar: hatira ol-
mast kaydiyla daha sik ¢alma egilimi gostermektedirler
(Varinli, 2013). Ayni zamanda bu esyalar kii¢iik boyut-
larda oldugu icin otel yoneticileri tarafindan hemen
fark edilmesi de zordur (Giiven & Cay, 2020). Cerullo
(2019)’ya gore konuk hirsizlig: litkks otellerde bile ger-
ceklestirilmektedir. Yakin ge¢mise ait bir habere gore
ise otellerden bazen c¢alinabilme olasilig1 diisiik olan
kimi egyalarin dahi alinabildigi belirtilmektedir. Orne-
gin; Istanbulda otelden yatak, masa ve televizyon hari-
cinde otel odasinda bulunan tiim mobilyalar; Berlinde
bir otel odasinda konuklar tarafindan dus basliklari,
musluklar, klozet kapaklar1 ve lavabo, Dubrovnik'te ise
¢ yildizli otelin mutfagindaki geregler konuklar tara-
findan calinmigtir (Turizm Aktiiel, 2020). Pratt (2019)
Hong Kongda 538 turist ile gerceklestirdigi ¢calismasin-
da turistlerin otel isletmelerinden ve havayollarindan
caldiklar1 trtinlerinin farklilik gosterdigini belirtmis-
tir. Otel isletmelerinde konuklar tarafindan daha sik-
likla sampuan, dus jeli, terlik, kalem, minibar, havlu ve
tuvalet esyalari; havayollarinda ise, yastik, tuvalet esya-
lari, battaniye, catal bigak takimi, kulaklik ve yiyecek
¢alimmaktadir.

Otel igletmelerinde yukarida siralanan onlemlerin
yaninda hem konuk hem de ¢alisan hirsizliginin 6niine
gecmek icin giivenlik kameralar: ile resmi olarak ko-
nuk ve calisanlar takip edilmelidir. Ancak giivenlik ka-
meralar1 konuk hirsizliginin 6niine gecilmesinde fayda
saglarken ¢alisan hirsizliginda ayni etkiye sahip olma-
yabilir. Ciinkii caliganlar kameralarin yerlerini bildik-
lerinden kameralara takilmadan hirsizlik faaliyetlerini
daha kolay gerceklestirebilmektedir (Greenberg & Bar-
ling, 1996). Diger taraftan calisan hirsizligini azaltmak
icin alternatif bir kontrol mekanizmasi da is arkadas-
larinin birbirlerinin davranislarini karsilikli olarak iz-
lemesidir. Ciinkii yoneticilerin tek basina galisanlari
yakindan takip ederek hirsizlik davraniglarini engel-
lemesi zordur (Greenberger & ark. 1987). Calisanlar
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ayrica hirsizlik eylemlerinin fark edilmesinden ve du-
rumun yoneticilerine bildirilmesinden ¢ekinmektedir.
Bundan dolayr hirsizhik yapmaktan vazgegebilirler
(Hollinger & Clark 1983). Ornegin Chen & Sandino
(2007) tarafindan gerceklestirilen bir aragtirmaya gore
isletmelerde ¢aliganlarin birbirini karsilikl izlemesi sa-
yesinde dogrudan calisan hirsizliginin 6niine ge¢ildigi
sonucuna ulagilmistir.

YONTEM

Aragtirmanin amacina uygun dogru sorularin belir-
lenebilmesi i¢in 6ncelikle alan yazin taramasi yapilmis-
tir. Bu siiregte Patton’in (2002) belirttigi arastirma ta-
sarimi sorular1 cevaplandirilmis ve sonugta calismanin
nitel olarak tasarlanmasi gerektigi belirlenmistir. Nitel
aragtirmalarin amaci, arastirmaya katilan bireylerin ol-
gular1 nasil anlamlandirdiginin ve o olgulara kars: ka-
tilmcilarin deneyimlerinin nasil yorumlandiklarinin
belirlenmesidir. Ayrica nitel aragtirmada 6nemli olan
unsur olgularn aragtirmanin perspektifinden degil
katillmcinin yasadigi deneyime gore degerlendirilme-
sidir (Merriam, 2018). Tiim bu bilgilerden yola ¢ikarak
bu ¢alismada nitel aragtirma yonteminin tercih edilme-
sinin nedeni arasgtirma konusunun ulusal alan yazinda
sinirli yer bulmasindan dolay: konunun daha detayli ve
biitiinciil bir sekilde ele alinmasi ve zengin betimleme-
ler ile daha ¢ok anlagilmasinin saglanmasidir.

Caligmada nitel arastirma desenlerinden fenome-
noloji (olgu bilim) yaklasimi benimsenmis ve elde
edilen veriler betimsel analiz yontemiyle analiz edil-
mistir. Betimsel analiz yonteminde veriler aragtirma
sorulariin ortaya koydugu temalara veya veri topla-
ma siirecinde gerceklestirilen goriisme sorularina gore
yorumlanmaktadir. Ayrica katilimcilarin gériislerinin
tarafsiz ve ¢arpici bicimde okuyucuya sunulmas i¢in
dogrudan alintilara da sik yer verilmektedir (Yildirim
& Simsek, 2013). Bu calisgmada da ana temalar, daha
onceden belirlenen arastirma sorularina gore belirlen-
mistir. Daha sonra belirlenen temalara gore veriler yo-
rumlanarak ve dogrudan katilimcilarin alintilari ile de
desteklenmigstir. Ayrica betimsel analiz siireci sonunda
bulgular aragtirmacilar tarafindan fikir aligverisinde
bulunularak ve ortak bir goriis birligi saglanarak olus-
turulmustur. Buna gore arastirma alt1 ana tema teme-
linde analiz edilerek yorumlanmistir. Bu ana temalar;
yasanma sikhig, hirsizhgin fark edilmesi, hirsizhhgin ne-
denleri, uygulanan yaptirumlar, ¢almanlar ve onleme
stratejileri olarak adlandirilmistir. Her bir tema ayrica
“¢alisan” ve “konuk” igin ayr alt temalar ile kategori-
ze edilmistir. Son olarak, arastirmanin bulgular1 sonug
bolimiinde biitiin bir sekilde sunulmustur.

Aragtirmanin evreni Tiirkiyede faaliyet gosteren otel
isletmeleridir. Farkli yerde, 6zellikte ve yapida bulunan
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evrenin tiimiine kisith bir stirede ulagilmast mimkiin
olmadigindan Coyne (1997)’nin goriisit benimsenerek
aragtirma amaglarini kargilayan 6rneklemin belirlen-
mesi i¢in ¢alisilmistir. Arastirmada amagh 6rnekleme
yontemlerinden 6l¢iit 6rneklemenin kullanimina karar
verilmistir. Ol¢iit 6rneklemede temel amag belirlenen
temel nitelikleri karsilayan birimlerin 6rnekleme dahil
edilmesidir (Patton, 2002). Bu ¢alismada katilimcilarin
belirlemesinde temel 6lgiit Travel ve Turkey Fuarrna
katilan igletmelerden 4 ve 5 yildiza sahip otel yoneti-
cilerine ulasmaktir. Clinkii aragtirmada konaklama is-
letmelerinde hem ¢aligan hem de konuklarin hirsizlik
davraniglarinin nedenleri, ¢alinan esyalar ve konakla-
ma isletmelerinde hirsizlig1 6nleme stratejilerinin neler
oldugunun detayli bir sekilde belirlenmesi hedeflen-
mektedir. Bunun gerceklestirilebilmesi i¢in konaklama
isletmelerinde konuk ve ¢alisan hirsizliginin nedenleri
hakkinda doyurucu bilgilerin 4 ve 5 yildizli otel islet-
mesi yoneticilerinden alinmasi gerektigi kararlastiril-
migtir. Bu kapsamda arastirmanin 6rneklemi 05-07
Aralik 2019 tarihinde Izmirde diizenlenen Travel Tur-
key Fuarr'na katilan 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri olarak
belirlenmistir. Bu ¢alismada veri toplama stireci 05-07
Aralik 2019 tarihlerinde tamamlanmus olup Yiiksekog-
retim Kurulu Bagkanligi TR Dizin Etik Kurul Kriterleri
1 Ocak 2020 tarihinde ilan edilmistir.

Nitel ¢alismalarda 6rneklem biiyiikliigii kullanila-
cak yonteme gore degisiklik gosterdiginden (Kozak,
2014); bu ¢alismada 6rneklem sayis1 belirlenirken ka-
rar verme Olgiitli olarak verilerin olgunlugu esas alin-
mistir. Katilimer cevaplari tekrarlanmaya basladiginda
aragtirmaya son verilmistir. Arastirma 12 otel isletmesi
yoneticisi ile yapilmigtir.

Veriler; yapilandirilmig goriisme yontemi ile elde
edilmigtir. Yapilandirilmig goriisme icin soru formu
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hazirlanmig ve soru sayisi ve sirast 6nceden belirlen-
mistir. Saglikli bulgulara erigsebilmek i¢in goriigmelerde
karmagik ya da yonlendirici sorular sorulmamustir. Ya-
pilan goriismelerin timil yiiz ylize gergeklestirilmistir.
Gorusmeler yaklasik 25 dk - 45 dk arasinda stirmustiir.
Gortigme Oncesi tiim katilimcilara aragtirmanin amaci
aciklanmig ve ses kayit cihazi kullanimi igin izin isten-
mistir. Ses kayit cihazi kullanimi istemeyen katilimcilar
i¢in veriler gortigme ile es zamanl yazilarak kayit altina
alinmustir. Etik kurallar cercevesinde ¢calismada isletme
ve katilimci isimlerine yer verilmemis; katilimeilar K1,
K2, ....K12 seklinde kodlanmis ve isletme yildizlar1 be-
lirtilmigtir.

Diger yandan bu ¢alismanin bazi sinirliliklar1 bu-
lunmaktadir. Bunlardan biri; ornekleme sadece 4 ve
5 yildizli otellerde yonetici diizeyindeki katilimcilarin
dahil edilmesidir. Ayrica yoneticiler ile gerceklestirilen
goriigmelerin otel ofislerinde degil aliskin olmadiklar:
konfor alanlarinin diginda bir ortamda gergeklestiril-
mesi de bir sinirlilik olarak kabul edilmektedir. Aragtir-
manin konuklar dahil edilmeden sadece yoneticiler ile
gerceklestirilmesi de bir sinirlilik olarak kabul edilebi-
lir olsa da; arastirmada konunun yonetici bakis agisiyla
inceleniyor olmasinin bu sinirlilig ortadan kaldirdig:
distiniilmektedir. Gelecek ¢aligmalarda konunun otel
konuklar1 agisindan incelendigi farkli arastirmalarin
yapilmasi da bir gereklilik olarak goriilmektedir.

Son olarak yiiritiilen aragtirmada birtakim zorluk-
lar da gozlenmistir. Arastirma gizliliginin belirtilmesi-
ne ragmen bazi otel yoneticilerinin “hirsizhik” gibi su¢
barindiran eylemlere yonelik bilgileri vermekte, konu-
ya iliskin goriis bildirmekte ve/veya yorum yapmakta
isteksiz olduklar1 belirlenmistir. Baz1 yoneticiler ise
“isletme politikalar1 ve kararlar1 geregi” bu tiir akade-
mik ¢aligmalara destek veremeyeceklerini belirtmistir.

Tablo 1. Goriigme Yapilan Katilimer Profili

i§letme . Otelcilik alaninda Mevcut otelde is i L.
Yildiz: Cinsiyet toplam is deneyimi (yil) deneyimi (y1l) Pozisyon Egitim
K1 4 Erkek 32 3 Genel mudir Lisans
K2 4 Erkek 30 3 Genel mudir Lise
K3 5 Kadin 12 7 Genel miidiir yardimcist Lisans
K4 5 Kadin 10 8 Onbiiro miidiirii Lisans
K5 5 Erkek 27 21 Onbiiro miidiirii Lise
Ke6 5 Kadin 9 5 Genel miidiir yardimcist Lisans
K7 5 Erkek 23 10 Genel mudir Lisans
88 4 Erkek 19 6 Genel mudir Lisans
K9 4 Erkek 5 5 Onbiiro miidiirii Lisansiistii
K10 5 Kadin 12 6 Onbiiro miidiirii Lisans
K11 5 Erkek 15 10 Genel midiir yardimcist Lisans
12 4 Erkek 20 9 Onbiiro miidiirii Lisans
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Bu durum ¢ogunlukla gerekliligi vurgulanan turizm
sektoril ve tiniversite is birligini olumsuz yonde etkile-
yebilecek bir bakis agisini da ortaya koymaktadir.

BULGULAR

Katilimcilara ait demografik veriler (cinsiyet, otelci-
lik alaninda toplam is deneyimi, mevcut otelde toplam
is deneyimi, pozisyonu ve egitimi) ile isletme yildizina
ait bilgiler gériisme 6ncesi alinmigtir. Gortisme yapilan
katilimei profili Tablo 1'de yer almaktadir.

Tablo 1 incelendiginde yoneticilerin ¢ogunlugunun
erkek oldugu gorilmektedir. Katilmcilarin otelcilik
alaninda toplam is deneyimleri 5 ile 32 yil arasinda
degismekle birlikte; genel olarak yoneticilerin dene-
yimli olduklar: gortilmektedir. Benzer bicimde mevcut
oteldeki is deneyimleri de 3 ile 21 yil arasinda degisim
gostermekte ve bu durum arastirma konusu hakkinda
aragtirmacilara yeterli bilgiyi saglayabilecekleri sek-
linde yorumlanmaktadir. Katilimcilarin gorev yaptigi
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otellerden 5’i 4 yildizli, 7’si 5 yildiza sahip olmakla be-
raber bu otellerde galisan katilimcilarin gorevleri genel
miidiir, genel miidiir yardimcist ve 6n biiro miidiirii
olarak degisim gostermektedir.

Arastirmada veriler arastirma sorular: temelinde
temalastirilmis ve alti ana tema ile analiz edilmistir.
Buna gore ¢aligan hirsizlig1 agisindan 19; konuk hirsiz-
111 agisindan 25 alt temaya ulagilmistir. Arastirmanin
ana ve alt temalar1 Tablo 2'de yer almaktadir.

Aragtirma kapsaminda gortsiilen otel yoneticileri-
nin goriisme sorularina verdigi cevaplar dogrultusun-
da elde edilen bulgular asagidaki yer almaktadir.

Konuk / Calisan Hirsizligi Yasanma Sikligi ve
Fark Edilmesi

Aragtirma kapsaminda yoneticilere oncelikle otel-
lerinde konuk / ¢alisan hirsizlig1 yasanip yasanmadig1
sorulmustur. Buna gore konuk hirsizlig1 1 otel harig 11

Tablo 2. Aragtirmanin Ana ve Alt Temalar1

Alt Temalar
Ana Temalar
Calisan Konuk
Konuk profili
Kayit altina al
Olayin yasanma siklig Calisan profili m ? 1na. : mame}
Yasal islemin zorlugu
Takibin zorlugu
Konuk sikayetleri

Hirsizigin fark edilmesi

Envanter sayimi1

Vardiya sonu kontrolleri

Kat hizmetleri ¢alisanlarinin dikkati
Cikas islemleri prosediirleri

Bagkalarina 6zenme

Diisiik gelir diizeyi / Maddi sikintt

Thtiyag
Psikolojik rahatsizlik

Heyecan arayis1

Hirsizligin nedenleri

Kisilik bozuklugu

Psikolojik rahatsizlik

Hatira alma diisiincesi

Aligkanlik

Hizmet kapsaminda degerlendirme
Thtiyag

Is akdinin feshi

Uygul tiriml
ygulanan yapHrimiar Yasal yola bagvurma

Ispat etmenin zorlugu
Geg fark etme
Konuga (varsa araciya) ulagma

Ucretini isteme

Gida triinleri (yiyecek)
Icecek (alkollii-alkolsiiz)

Calinanlar Buklet malzemeleri
Temizlik diriinleri

Nakit para

Elektronik malzemeler
Malzeme aparatlar1
Buklet malzemeleri

Banyo / yatak odasr tekstil tirtinleri

Vardiya sonu iist arama

Onleme stratejileri

Kamera kullanimi

Ise alim 6ncesi sorusturma

Logusuz tirtin kullanimi
Depozitolu tirtin kullanimi
Sabitlenen egyalar

Gozlem / kontrol

Uriin kullanim kart1 uygulamasi
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otelde, calisan hirsizlig1 ise 7 otelde yasanmistir. Yone-
ticiler konuk hirsizhiginin yasanma sikligina iliskin or-
talama bir say1 verememekle birlikte, ¢aligan hirsizli:
ile y1lda ortalama 1-3 kez karsilastiklarini belirtmisgtir.
Otelinde konuk hirsizlif1 yasamayan 1 otelde ise ¢ali-
san hirsizliginin belirlenmesi ilging bir sonug yaratmis-
tir. Yonetici durumu soyle degerlendirmektedir:

“Otelimizde ¢ahisan hirsizligim 2 kez tecriibe ettik
maalesef, ancak konuklarimizla boyle bir sorun hig
yasamadik. Ben hi¢ olmaz demiyorum ama simdi
diisiindiigiimde konuk profili (is insanlarini kastedi-
yor) ile iliskilendirebilirim...” (K2)

Katilimcilarin hepsi konuk hirsizligini otel isletme-
lerinin ¢ogunda yasanan bir durum olarak nitelendir-
mis ancak ¢ogu otelin bu konuda konuga yonelik sug-
lamalarda bulunmay tercih etmediklerini belirtmistir.
Bu durum otel yoneticilerinin hirsizlik yasanma sik-
Iigina iliskin bilgiye sahip olduklarini ancak verilerin
resmi agidan kayit altina alinmadigini gostermektedir.
Katilimer 12 durumu soyle ifade etmektedir:

“Her otelde konuk hirsizligi az ya da ¢ok yasaniyordur.
Ama her seyi de takip edip, yasal islem baslatmak zor.
Zaten sonug alamazsimz, ispati biraz zor...” (K12)

Hirsizhigin fark edilmesi sorusuna yonelik cevaplar
incelendiginde konuk hirsizhigimin ¢ogunlukla kat hiz-
metleri departmani tarafindan konugun otelden ayril-
masindan sonra (check-out) fark edildigi belirtilmistir.
Katilimcilarin konuya iliskin degerlendirmeleri séyledir:

“Konuk hirsizligi housekeeping (kat hizmetleri) tara-
findan fark ediliyor genelde. Konuk check-out sonra-

st oda temizlenirken housekeeping agik bildiriyor...”

(K3)

“Konuk tam check-out yaparken housekeeping he-
men odaya giris yaptiysa bu sirada fark ediliyor. Tabi
her check-outta bunun uygulanmas: zor oluyor, fark
edildiginde konuk ¢oktan gitmis oluyor...” (K7)
Calisan hirsizlig1 agisindan ise durum; galiganlarin
otel malzemelerine yonelik hirsizlig1 ve konuk odala-
rindaki hirsizlik olarak iki agidan ele alinmigtir. Bu tiir
hirsizliklarin fark edilmesi tiim katilimecilarin hemfikir
oldugu iki sekilde gerceklesmektedir. Bunlardan ilki
konuklarin kendi odalarindan c¢alisanlar tarafindan
bir sey ¢alindigina yonelik otel yonetimine sikéyetleri;
digeri ise vardiya c¢ikiginda isletme yonetimleri tara-
findan calisan ¢anta kontrolii uygulamasi olarak ifade
edilmistir. Katilimcilardan biri ise ¢alisan hirsiziginin
envanter sayiminda fark edildigini belirtmistir. Kati-
limcilardan ikisi durumu soyle aktarmaktadir:

“Konuk odasindan bir sey calindigimi bizzat kendisi
sikayet ediyor bize...” (K11)
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“Konuk onbiiroya gelip su esyam ¢calimmis bugtin di-
yor. Odasinda temizlik yapildigi icin hemen hirsizhig:
kolayca ¢aliganin -kat hizmetlerinin- iistiine atabili-
yor boylece...” (K9)

Konuk / Calisan Hirsizliginin Nedenleri ve Yap-
tirimlari

Konuk ya da ¢alisan fark etmeksizin insanlar: hir-
sizliga iten bir takim etkenlerin varlig: bilinmektedir.
Aragtirmada otel yoneticileri konuk hirsizliginin ne-
denlerini; kisilik bozukluklari, ruhsal rahatsizliklar,
otelden hatira alma diigiincesi, alisgkanlik, tirtinleri sa-
tin aldig1 hizmet kapsaminda degerlendirme ve gerek-
sinim duyma gibi etkenlere baglamistir. Katilimecilar-
dan biri durumu soyle agiklamaktadir:

“Otel odasindaki baz iiriinler hatira olsun diye ali-
niyor, ozellikle iizerinde otelin logosu varsa. Buklet
malzemeleri mesela alsalar da hirsizlik olarak gor-
miiyoruz biz...” (K1)

“Calma hastaligr (kleptomani) neden olabilir. Otel-
den hatira diye dekorasyon unsurunu almak ihtiyag-
la, gereksinimle agiklanamaz...” (K10)

Caligan hirsizhigimin nedenleri ise; bagkalarina
Ozenme / imrenme, diisiik ticretler, maddi sikinti, ih-
tiyag, psikolojik nedenler seklinde belirlenmistir. Kati-
limcilarin bazi goriisleri asagidaki gibidir:

“Ozellikle konugun sahip oldugu kaliteli iiriinlere
ozeniyorlar. Uriinii alacak maddi imkam yok, tabii
ki su¢ oldugunu biliyor ama o anki psikoloji ile hare-
ket ediyorlar...” (K4)

“Otel malzemelerini ¢calma ihtiya¢ nedeniyledir diye
diisiiniiyorum. Ozellikle buklet malzemeleri, temiz-
lik tiriinleri, mutfaktan izinsiz yiyecek ve icecek alma
bu kapsamda bence...” (K6)

“Psikolojik rahatsizlik olarak goriiyorum ama ko-
nugun esyast ise imrenme/0zenme olarak da kabul
edilebilir...” (K7)

Otellerde yasanan hirsizlik olaylarinin yaptirimla-
rina yonelik soru da katilimcilara konuk ve ¢alisanla-
ra yonelik yaptirimlar olarak iki sekilde yoneltilmistir.
Cevaplar incelendiginde konuk hirsizlig1 agisindan
otellerin ¢ogunlukla bir yaptirim uygulamadiklar: be-
lirlenmigtir. Bunun nedenleri genel olarak konugun
s6z konusu hirsizlif1 yaptiginin ispatinin zor olmasi ve
hirsizlik olayimin konuk otelden ayrildiktan sonra fark
edilmesi olarak agiklanmistir. Yaptirim uygulayan bazi
yoneticiler ise konuga (ya da varsa acentaya) ulasip
tiriini ya da ticretini isteme yontemini uyguladiklarini
belirtmistir. Katilimcilarin degerlendirmeleri soyledir:
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“Herhangi bir yaptirim konuk icin yok. Yiizde yiiz
emin olmaniz gerekiyor, ¢ikistan once fark etmeniz
lazim...” (K5)

“Yaptirimu yok, konuk check-out sirasinda sen sunu
almigsin odadan’ diyemiyorsun...” (K2)

“Oda dekorasyonundan bir esya ise konuga ulasma-
ya ¢albistyoruz. Ama dogrudan calinmis’ diyemeyiz.
Acaba yanhghkla sizin esyalarimiza mi karisti?” gibi
sormaya ¢alisiyoruz... (K12)

Diger yandan; konuklar agisindan uygulanamayan
yaptirimlarin ¢aligan hirsizhiginda is akdinin feshedil-
mesi ile sonu¢landigr tim katilimeilar tarafindan net
bir bi¢cimde belirtilmistir. Bazi katilimcilar ayrica soz
konusu durumda hirsizligin boyutlarina bagh olarak
yasal yollara da bagvurduklarini agiklamistir. Bir kati-
limc1 konuyu soyle degerlendirmistir:

“Hirsizlik yapan ¢alisanmin hemen isine son verilir,
caldig1 seyin maddi degeri onemli degil, bunun bii-
yigii kiigtigii olmaz diye diisiintiyorum... (K8)

Konuk / Calisan Otelden Ne Caliyor?

Aragtirma kapsaminda ilging cevaplara ulagilan
bir diger soru ise konuk ya da ¢alisanin otelden ne/
neler ¢aldigini belirleme amacini tasimaktadir. Analiz
sonuglarina gore konuklar siklikla havlu, bornoz, bar-
dak-fincan, buklet malzemeleri ve malzeme aparatlari,
yastik, yatak ortiisii ve nevresim takimi, TV ve klima
kumandas1 gibi sabit olmayan iiriinleri almaktadir.
Otel yoneticilerinin tamami belirtilen riinleri vur-
guladigindan sorunun bir alt baglig1 olan “otelinizden
konuk tarafindan ¢alinan en ilging {iriin nedir?” sorusu
yoneltilmis ve katilimecilarin cevaplarindan bazilarina
agagida yer verilmistir:

“Duvara monte ettigimiz biiyiik bir tablo ¢alinmist:
bir kere (giiliiyor). Garip gelmisti. Kocaman tabloyu
otelden ¢ikarmus olmasi ilging. Baska bir otelde de
yatak bazasi altinda kalan halimin cerceve seklinde
kesilerek gotiiriildiigiinii duymustum...” (K1)”

“Odalarimizda yatak basucuna monte edilmis ho-
parlorler var. Konuk bunlari tornavida ile sokerek
¢tkarmis, alip gitmis. Duyunca inanamamistim,
kendim gidip gozlerimle gordiim...” (K9)

Katilimeilar; ¢alisanlar tarafindan hirsizhiga konu
olan driinleri ise daha ¢ok yiyecek-gida iirtinleri; al-
kollii/alkolsiiz icecekler, buklet malzemeleri, temizlik
tiriinleri ve 6nbiiroda doviz ve 6deme islemleri olarak
belirtmistir. Bazi goriisler asagidaki gibidir:

“Yiyecek-igecek departmanimda yasaniyor. Biiyiik
meblaglarda satin alinan gida ve iceceklerde yasadik
bu durumu...” (K6)
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“Temizlik malzemelerinde fark ettik biz. Envanter
saymminda agik ¢ikti. Kamera kayitlar: incelemis-
tik...” (K10)

“Yillar once resepsiyonda yasandigin biliyorum. Kre-
di karti ile satis gosterip, nakit aliyor ¢calisan. Eskiden
doviz kuru islemlerinde de yasanirdi onbiiroda...”
(K8)

Konuk / Caligan Hirsizhigin1 Onleme Stratejileri

Aragtirma bulgularina gore otellerde hirsizligin 6n-
lenmesinde konuk acisindan gelistirilen stratejiler lo-
gosuz drinler kullanmak, bazi tiriinler i¢in (havlu ve
bornoz) depozito almak, esyalar1 miimkiin oldugunca
sabitlemek, gozlem, siki kontrol ve tiriin kullanim kart-
lar1 (havlu karti) gibi uygulamalar 6n plana ¢ikmigtir.

“Odadaki ¢ogu seyi sabitlemek gerek ama bu her
seyde olmuyor. Cikista da konuk a¢ bavulunu havlu
eksik demek hosumuza gitmiyor. Havlu kart uygu-
lamas: yapiyoruz. Cikista eksiklik fark ediliyor diye
diisiinmelerini saglamak igin...” (K2)

“Genel giderlerde %4 oranminda kayip biitcemiz var.
Otel logosunun tiim iirtinlerde kaldirdik. Miimkiinse
odalara sabitliyoruz bazi ekipmanlari...” (K4)

“Bornoz igin depozito uygulamas: yapiliyor ama
havlu ya da farkl iiriin igin yok. Bence siki denetim
ve konuk gozlemlemek de bir strateji... (K10)

“Eger grup konuk ise rehbere soyliiyoruz ancak higbi-
ri ¢anta agtirmiyor. Sigortadan bedelini alirsimz di-
yor rehber ama boyle bir sigorta ddemesi yok, konuk
odada konaklarken kontrol etmek gerekli...” (K5)

“Mali degeri ¢ok olmayan seylerin pesine diismemek
gerekiyor otelde. Kontrol etmeye ¢calistyoruz ama ye-
tersiz. Yurtdisinda uygulanan ¢ipli sistem var mesela
tekstil iiriinleri icin. Utiileme ile sabitleniyor ¢ipler.
Kat arabasi icindeyken ¢ip okuyucu okuyor béyle-
ce hem korunuyor hem de kag kilogram yikamaya
gidecek anlasiliyor. Bavula konulursa ¢ikista alarm
calyor, Tiirkiyede heniiz yok...” (K9)

Calisan hirsizliginin 6nlenmesinde ise katilimcila-
rin ¢ogu vardiya bitiminde caligan ¢antalarinin aran-
masi gerektigini belirtmistir. Baz1 katilimcilar ayrica ise
alim Oncesi aday i¢in gerekli sorusturmalarin yapilma-
sin1 6ncelikle dikkate aldiklarini dile getirmistir.

“Cahgsanlar isten ¢ikarken ¢anta aramast yapiliyor. Is
sozlesmesinde boyle bir madde var zaten. El kitapla-
rinda da belirtiliyor. Bu bir 6nleme stratejisi bence...
(K7)

“Kurumsal bir otel oldugumuz icin ¢calisanlara uygu-
lanan kurallar belli. Ise baslarken bu konuda gerekli
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bildirimi yapiyoruz. Kamera kayitlari, iist aramast,
kilitli dolap uygulamas: vb...” (K3)

“Ise alimda ok dikkat etmek gerekir. Referanst varsa
mutlaka goriisiiriiz daha once bir su¢ kayd: var m
diye arastirilir... (K6)

SONUC VE TARTISMA

Bu aragtirmanin temel amaci turizm sektoriiniin en
onemli bilesenlerinden biri olan otellerde konuk ve ¢a-
lisan hirsizliginin boyutlarini, olast nedenleri ile 6nle-
me stratejilerini yonetici bakis agisiyla ortaya koymak-
tir. Bu amag dogrultusunda caligmada nitel aragtirma
yontemi kullanilmig ve Travel Turkey Fuarrna katilan
4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin yoneticileri ile goriis-
meler gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore
otel isletmelerinde calisan ve konuk hirsizlig: ile karsi-
lagiimaktadir. Ozelikle calisan hirsizlig1 otel isletmele-
rinde malzemelere ve konuk odalarindaki konuklarin
esyalarina yonelik olarak gerceklesmektedir. Calisanlar
otel isletmelerinden daha ¢ok yiyecek ve gida tiriinleri,
alkollii/ alkolsiiz icecekler, buklet malzemeleri ve 6n
buroda doviz, konuklar ise havlu, bornoz, bardak-fin-
can, buklet malzemeleri ve malzeme aparatlari, yastik,
yatak Ortiisii ve nevresim takimi, TV ve klima kuman-
das1 gibi sabit olmayan {iiriinleri daha ¢ok ¢alma egi-
limi gostermektedir. Bu bulgu Pratt (2019) ve Krippel
& ark. (2008) tarafindan gerceklestirilen caliymanin
sonuglariyla ortiismektedir. Yasanan hirsizlik olaylar
bazen konuklarin otel yonetimine sikéyetleri sonucun-
da bazen de calisanlarin mesai bitiminde ¢antalarinin
kontrol edilmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Fakat
otel igletmelerinde kars: karsiya kalinan konuk ve ¢a-
lisan hirsizligini otel yoneticileri her zaman bildirme-
mekte ve bundan dolay1 yaganan hirsizlik olaylar: kayit
altina alinmamaktadir.

Otel isletmelerinde konuk ve ¢alisanlari, hirsizhiga
iten nedenler farklilik géstermektedir. Konuklarin, ki-
silik bozukluklari, ruhsal rahatsizliklar, otelden hatira
alma diistincesi, aligkanlik, tirtinleri satin aldig1 hizmet
icinde gérmesi ve ¢aldig1 iirtinlere o an ihtiya¢ duyma-
s1, calisanlarin ise 6zenme/ imrenme, diisiik tcretler,
maddi sikintilar, gereksinim ve psikolojik sebeplerle
hirsizlik gergeklestirdikleri belirlenmistir. [lgili alanya-
zin incelendiginde Goh & Kong (2018) otel ¢alisanla-
rinin hirsizlik davraniginin altinda yatan motivasyon-
larim1 planh davranis teorisinden faydalanarak ortaya
¢ikarmay1 hedeflemis ve bu kapsamda yiiriittigi ca-
ligmada otel ¢alisanlarini hirsizlik davranigina yonel-
ten olumlu tutumun, heyecan hissi yasamak oldugunu
belirtmistir. Hirsizlik davranigi altinda yatan olumsuz
tutumlar ise diisiik ticretler, adaletsiz {icretten dolay1
intikam hissi ve ticretsiz sahip olma gansina sahipken
6deme yapmay1 gereksiz bulma anlayis1 olarak agik-
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lanmigtir. Ayrica; otel ¢alisanlarinin hirsizhik yapip
yapmamalarina iliskin algilarinda da en 6nemli refe-
rans grubunun ayni departmanda galigtig1 arkadaslari,
departman yoneticileri, otel konuklar1 oldugu belir-
tilmistir. Hirsizlik davranisina yonelim konusunda da
caliganlarin hirsizlik davranigini kabul gérmeyen etik
dist davranis kalibr icinde yer aldiklar: tespit edilmistir.
Bu ¢aligmada da calisanlarin hirsizlik davranisina yo-
nelme nedenleri arasinda Goh & Kong (2018)’un plan-
I1 davranis teorisine dayanarak buldugu 6znel normlar
arasinda yer alan referans gruplarina 6zenme veya im-
renme tutumu; olumsuz tutumlar arasinda da personel
ticretlerinin diigitk olmast sonucuna ulasilmigtir. Ek
olarak; ¢aliganlarin psikolojik sorunlardan dolay: hir-
sizlik davranisina yonelmesi Goh & Kong (2018)’un
caligmasinin bulgularina ilave olarak degerlendirile-
bilir. Ayrica Geller (1991), Hollinger & Davis (2006),
Stevens (2011)’in de arastirmalarinda ¢alisan hirsizli-
ginin nedenleri arasinda bu ¢alismada oldugu gibi is
yerinde diisiik ticret politikas: tespit edilmistir. Alan &
ark (2010) ise ¢alisan hirsizliginin orgiitsel etkenlerin
yanu sira bireysel etkenlere de dayandigini belirtmistir.
Bu ¢alismanin bulgusundan biri olan maddi sikintilar
ve psikolojik unsurlar da Alan & ark (2010)’nin ¢alis-
malarinda belirttigi gibi ¢alisan hirsizliginin sadece or-
giitsel nedenlerden dolay1 degil, bireysel nedenlere de
dayandig gorisiinii desteklemektedir.

Caligan ve konuk hirsizliginin altinda farkli neden-
ler yatsa da hirsizlik davraniglarinin otel isletmeleri
tarafindan normal olarak degerlendirilmeyip gereken
yaptirimlarin uygulanmasi gerekmektedir. Otel islet-
melerinin konuk ve calisan hirsizligina kars1 gereken
tepkiyi ortaya koymamasi, daha ¢ok hirsizlik olaylarina
yol agabilecektir. Buna karsin otel isletmelerinin konuk
ve ¢alisan hirsizligina kars: sergiledikleri tavirlar fark-
lilik gostermektedir. Calisan hirsizligina, otel isletme-
leri daha sert yaptirim uygularken konuk hirsizligina
daha toleransh davranilmaktadir. Konuk hirsizliginin,
calisan hirsizligina karsi ispatinin daha zor olmasi ve
konuklar otelden ayrildiktan sonra hirsizlik olayinin
fark edilmesinden dolay1 konuklarin hirsizligina her
zaman bir yaptirim uygulanmadig1 belirlenmistir. Yap-
tirim uygulayan bazi otel isletmeleri de konuga tekrar
ulasarak ¢aldiklari egyalarin ticretini istemektedirler.
Otel isletmesinde calisanlarin hirsizlik yaptigi fark
edildiginde is akdinin feshedildigi ve hirsizlik boyutu-
nun durumuna gore yasal yollara basvurularak ¢aligan-
lara yaptirim uygulandigi ortaya konmugstur. Krippel &
ark. (2008)de calismalarinda galigan hirsizliginin tespit
edilmesi durumunda hirsizlig1 gerceklestirilen per-
sonelin isten kovulmasi, diger caliganlara da hirsizlik
gerceklestiren kisinin isten kovuldugu ve yasal yollara
bagvurulacag: hakkinda bilgilendirme yapildigini be-
lirtmistir. Kennedy (2016), kiigiik isletme sahiplerinin
hirsizligin maddi boyutuna gore gosterdigi toleransin
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farkli oldugunu vurgulamistir. Bu kapsamda ¢alisanlar,
isletmelerden kagit havlu, tuvalet kagidi ve benzeri kii-
¢tk miktarlarda hirsizlik gergeklestiriyorlarsa tolerans-
i davranilirken; nakit para ¢alma durumunda daha
sert yaptirim uygulayarak polis ile irtibata gegtikleri
belirlenmistir. Bu nedenle ¢aligmanin bu bulgusu da
alan yazinla tutarlik gostermektedir.

Otel isletmelerine maddi yonden zararlara ugratan
ve prestij kaybina yol agan ¢alisan ve konuk hirsizlik-
larinin 6nlenmesi igin ¢esitli stratejiler izlenmelidir.
Bu kapsamda arastirmada da konuk ve ¢alisan hirsiz-
liginin 6niine gegilmesi i¢in farkh stratejiler uygulan-
dig1 belirlenmistir. Konuk hirsizliginin énlenmesi igin
logosuz iiriinler kullanmak, bazi iiriinler i¢in (havlu
ve bornoz) depozito almak, esyalar1 sabitlemek, ko-
nuklarin siki takibi ve esya kullanim kartlar1 gibi uy-
gulamalar gerceklestirilmektedir. Ote yandan calisan
hirsizliginin 6niine gecilmesi i¢in mesai bitiminde ¢ali-
sanlarin ¢antalarinin kontrol edilmelidir. Ancak bu tiir
“ist arama” uygulamalarinin ¢alisanlar agisindan onur
kiric1 kabul edilebilecegi unutulmamalidir. Bu uygu-
lamalar ¢alisanin 6rgiite baglhiligini da zedeleyebilecek
sonuglar yaratma potansiyeline sahiptir. Bu tiir uygu-
lamalara yonelmeden 6nce hirsizligi dnleme agisindan
caliganlarin ise alim Oncesinde titiz ve sistematik bir
bicimde sorusturulmasi ve belli araliklarla ¢aliganlarin
isletmede sergileyebilecegi olumsuz tutum ve davranis-
lar ile bunlarin olas: sonuglarina iliskin egitimler veril-
mesi 6nem tagimaktadir.

Konuk ve ¢alisanlara yonelik uygulanan stratejiler
sayesinde konuklar ve caliganlar hirsizlik olaylarinin
fark edilebilecegi endisesi ile hirsizliga yonelmeyebilir.
Ozelikle ise alim siirecinde adaylarin sorugturulma-
s1 ve daha once hirsizlik olaylarina karigan adaylarin
ise alinmamas: sayesinde otel isletmelerinde ¢alisan
hirsizligina karsi en bagindan 6nlem alinmasi saglan-
maktadir. Ote yandan ise alim miilakatlarinda adaylara
kisilik veya diiriistliik testlerinin de gerceklestirilmesi
ve bu testlerden basarili gegen bireylerin ise alinmasi
calisan hirsizhiginin azaltilmasini saglayabilir (Alan &
ark. 2010).

llgili alan yazin taramasi ve aragtirma sonuglari
dikkate alindiginda; otel isletmelerinde konuk ve ¢ali-
san hirsizliginin 6niine gegilmesi i¢in yoneticilere bazi
onerilerde bulunmak miimkiindiir. Oncelikle otel is-
letmelerinin insan kaynaklar1 departmanlarinin hem
oryantasyon siirecinde hem de belirli araliklarda ¢ali-
sanlarini hirsizligin 6nlenmesi i¢in gesitli egitim prog-
ramlarina tabi tutmalar1 6nem tasimaktadir. Isletme-
lerde giivenligin saglanmasi i¢in kamera sistemlerinin
kurulmasi ve muhasebe kayitlarinin detayli incelenme-
si, is sorumluluklarini diizenli bir sekilde yerine geti-
ren ve higbir disiplin cezast almayan ¢aliganlara 6dil-
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ler verilmesi, check-in islemleri sirasinda konuklardan
oda tcretine ilave depozito tcreti alinmasi, 6zelikle
odalarda sabitlenebilme olanag1 olan tiim egyalarin sa-
bitlenmesi ve havlu, bornoz, ¢arsaf, battaniye gibi es-
yalarinda iglerine RFID teknolojisi ile takip edilebilen
cipler yerlestirilerek takibinin yapilmasi ve check-in
islemleri sirasinda konuklarin tiim iletisim bilgilerinin
eksiksiz kayit alina alinmasi onerilmektedir. Konukla-
ra yonelik gelistirilen 6nlemlerle konuklarin herhangi
bir hirsizlik faaliyetine karigmalari durumunda ulagi-
labilir olmalar1 miimkiin gortiinmektedir. Ancak soz
konusu bilgilerin yalnizca konugun beyani ile degil
glinlimiiz kosullarinda gelisen teknolojik olanaklarla
konuk bilgilerinin telefonlara yonlendirilebilecek bir
kod aracilig: ile alinmasi seklinde uygulanmasi 6nem
tasimaktadir. Calisanlara yonelik gelistirilen énlemler
ile de olumlu orgiitsel davraniglarin pekistirilmesi ve
olumsuz orgiitsel davranislarin azaltilmasi saglanabilir.

Bu ¢aligmada otel isletmelerinin yoneticilerinin ba-
kis agilar1 dogrultusunda konuk ve ¢alisan hirsizlig ele
alinmistir. Benzer ¢aligmalarin farkl bitytiklitkteki otel
isletmelerinde, seyahat acentelerinde, yiyecek ve icecek
isletmelerinde veya rekreasyon isletmelerinde gergek-
lestirilerek elde edilen bulgularin mevcut aragtirma ile
karsilagtirilmasinin teoriye 6nemli bir katk: saglayaca-
¢1 da diislintilmektedir.

Teoriye Katki

Ulusal alanyazinda turizm isletmelerinde ¢alisan
hirsizligini konu alan sinirl ¢aligma olmasina ragmen
(Tarkan & Tepeci, 2006; Alan & ark. 2010), aragtirma-
larda konuk hirsizliginin da incelendigi herhangi bir
calismaya rastlanmamistir. Bu ¢alismada konuk hir-
sizliginin da altinda yatan nedenler, konuk hirsizligi-
nin onleme stratejileri ve konuklarin en ¢ok hirsizlik
yapma egilimi gosterdikleri esyalar ortaya konulmus ve
hirsizlik davranisi hem konuk hem ¢aliganlar boyutun-
dan detayli bir sekilde ele alinmigtir. Ayrica alanyazin-
daki ilgili calismalarda (Tarkan &Tepeci, 2006 ve Alan
& ark. 2010) ¢alisan hirsizliginin nicel ydntem kullani-
larak arastirildig: gorillmektedir. Bu ¢aligmada ise nitel
aragtirma yontemi tercih edilmis ve otel isletmelerinin
yoneticileri ile derinlemesine gortismeler gerceklestiri-
lerek caligan hirsizliginin altinda yatan nedenler, onle-
me stratejileri ve hirsizliga karsi sergilenen yaptirimlar
detayli ve bitiincil bir bakis agisi ile ele alinmigtir. Bu
agilardan ¢alisma, ulusal alan yazina teorik katk: sun-
maktadir.

Uygulamaya Katki

Caliymanin uygulamaya yonelik katkisi ise, otel
isletmelerinde hem konuk hem de galiganlar tarafin-
dan en ¢ok hirsizliga konu olan esyalarin belirlenmesi,
hirsizlik davranist altinda yatan nedenlerin ve hirsiz-
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l1g1 Onleyici stratejilerinin ortaya konmasi sonucunda
otel isletmelerinin konuk ve ¢alisan hirsizligina yonelik
strateji ve egitim galigmalar1 gerceklestirilmesinde rol
gosterici olmasidir. Ozelikle calisan ve misafir hirsizli-
gimin onlemesi ile ilgili stratejilerin ortaya konmasi otel
yoneticilerinin de bu stratejileri isletmelerinde uygula-
masina katki saglayabilir. Bu kapsamda otel isletmele-
rinde galisgan ve misafir hirsizliginin 6nlenmesi hem
misafir memnuniyetinin artmast hem de isletmelerin
ek maliyet yiikiinden kurtulmasina yol agabilir. Ote
yandan otel isletmelerinde en ¢ok hirsizliga konu alan
esyalarin belirlenmesi sayesinde de yoneticiler bu es-
yalara karsi ek koruma 6nlemleri gerceklestirebilirler.
Ozelikle bu kapsamda otel isletmelerinde en ¢ok cali-
nan havlu, bornoz ve terlik gibi tiriinlere ¢ip takilarak
korunmasi saglanabilir. Ayrica otelde degerli ve sabit-
lenmeye uygun olan esyalar sabitlenebilir ve otel i¢ine
glivenlik kameralar: takilarak 24 saat koruma saglana-
bilir. Diger bir taraftan caliganlarin hirsizlik davranigi-
na yonelmemesi i¢in yoneticiler ¢aliganlara esit ve adil
davranmalidirlar. Aksi taktirde is yerine kargi olumsuz
duygular besleyen calisanlarin intikam duygusu ile
daha ¢ok hirsizlik davranisina yonelmesi muhtemeldir.
Yoneticiler de ¢aliganlar1 ise alim agamasinda is yerin-
de hirsizlik davranisinin yaptirimlar: hakkinda bilgi-
lendirmeli ve ise basvuranlarin referanslar1 dikkatlice
incelenmelidir.
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Destek Bilgisi: Bu ¢alismanin hazirlanmasi siire-
since herhangi bir bireyden ya da kurumdan ayni ya da
nakdi bir yardim/destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Makalede herhangi bir ¢ikar ca-
tismast ya da kazanci yoktur.

Etik Onayr: Bu ¢alismanin tim hazirlanma siireg-
lerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar) beyan
eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Turizm Akade-
mik Dergisinin hi¢bir sorumlulugu olmayip, tim so-
rumluluk makale yazarlarina aittir.

Bilgilendirilmis Onam Formu: Tiim taraflar kendi
rizalari ile calismaya dahil olmuslardir.

Etik Kurul Onay1: Bu ¢alismada veri toplama sii-
reci 05-07 Aralik 2019 tarihlerinde tamamlanmis olup
Yiiksekogretim Kurulu Bagkanligi TR Dizin Etik Kurul
Kriterleri 1 Ocak 2020 tarihinde ilan edilmistir.

Yazar Katki Orani:
1. Yazar Katki Orani: %40
2. Yazar Katki Orani: %30

3. Yazar Katki Orani: %30
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Extensive Summary

Thievery by Guests and Employees in Hotels: A
Qualitative Study

Ozgiir Devrim YILMAZ, Is1l Goksu OZGEN,
Eda HAZARHUN'

INTRODUCTION

Hotels, restaurants, bars, and other attractions in the
tourism sector face frequently employee theft (Krippel,
Henderson, Keene, Levi, 2008). Most of the employees
in tourism businesses have low-wage and social status
jobs, this situation leads employees to steal from hotel
cash transactions to compensate (Geller, 1991). Besides
employee theft, guest theft is also common in tourism
businesses (Gill, Bilby, & Turbin, 1999). Theft by both
employees and guests in hotels causes financial damage
(Alan, Ehtiyar, & Omiiris, 2010), lowers employee
motivation, and causes businesses to lose their prestige
(Olcay, Ozkan, & Gégebeler, 2018). Due to this, hotel
businesses must take the necessary precautions to
prevent both employee and guest theft and to reveal the
reasons underlying. Considering all this information,
the main aim of this research is to determine the
extent, possible causes, and consequences of guest and
employee theft in hotels from a managerial perspective.

METHOD

The phenomenology approach of qualitative
research design was adopted in the study and criterion
sampling, which is one of the purposeful sampling
methods was used. In this context, 12 managers of 4
and 5-star hotels that participated in the Travel Turkey
Fair held in Izmir on 05-07 December 2019 were
included in the sample. A questionnaire was prepared
for the semi-structured interview and the number and
order of the questions were determined in advance.
Complex or leading questions were excluded during
the interviews to reach healthy responses. Face-to-
face interviews were conducted and lasted between
25 to 45 min. Before the interview, participants are
informed about the aim of the study, and permission
for audio recording was requested. Some participants
did not want an audio recording, and the interview was
written simultaneously. Interview data consist of audio
recordings, typed transcripts of audio recordings,
and the interviewers notes. Hotel and participant
names are kept confidential in the study within the

" Corresponding author at: Eda Hazarhun, Dokuz Eyliil University,
Faculty of Business, E-mail: edahazarhun@gmail.com
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framework of ethical rules; participants were coded as
K1, K2,... .K12, and hotel-rating stars were specified.
In the research 12 analysis was performed and the data
obtained from the participants were transferred to the
reader by making direct quotations. The data were
evaluated by the descriptive analysis method and six
main themes were determined. The main limitation of
the study was that some hotel managers did not want
to give information about their businesses and refused
to participate in the study.

FINDINGS

Within the scope of the research, the managers
were first asked whether they have encountered guest
or employee theft in their hotels. Guest theft occurred
in all hotels with one exception and employee theft
occurred in 7 hotels. Although managers could not
give the number of frequencies of guest theft, they
stated that they face employee theft 1 to 3 times a year
on average.

Several factors push people to steal, regardless of
the guest or employee. Managers indicated reasons
for guest theft are personal and mental disorders of
the guest, the thought of taking a souvenir from the
hotel, habit, guest evaluation that the products stolen
are already included in the service they paid, whereas
employee-led reasons are derived from envy and
emulation, financial distress, needs, and psychological
causes.

Guests often steal non-stationary items such as
towels, bathrobes, glasses, cups, guest amenities
and supplies, pillows, bedspreads and bedding sets,
TV, and air conditioner remote controls. Products
stolen by employees are mostly food &food products;
alcoholic  &nonalcoholic drinks, guest amenities,
cleaning products, skimming cash from the exchange
by undercounting change to guests, and keeping the
difference.

For preventing hotel property from theft, some
strategies in the first place can be developed such as
labeling items without logo taking deposits for some
products (towels and bathrobes), fixing the items
as much as possible, observation - tight control
and product usage cards (towel cards). It has been
determined that hotels mostly do not impose sanctions
in terms of guest theft. The reasons for this are generally
explained as the fact that it is difficult to prove that the
guest committed theft and the theft was noticed after
the guest’s check out. Some managers who impose
sanctions apply the method for reaching the guest
(or the travel agency, if any) and requesting the stolen
product back or its fee. Sanctions do not apply to guests
result in the termination of employment in employee
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theft. Besides, depending on the extent of the theft,
they also apply to legal remedies. To prevent employee

theft, it is stated that employee bags should be searched
at the end of the shift.

RESULTS AND DISCUSSION

Employee and guest theft is encountered in hotel
businesses. Especially, employee theft occurs in hotels,
toward materials and belongings of guests in guest
rooms. Employees mostly steal food and food products,
alcoholic /nonalcoholic beverages, guest amenities and
exchange from the front desk, while the guests tend to
steal more unstable products such as towels, bathrobes,
glasses, cups, guest amenities and equipment, pillows,
bedspreads, and bed linens, TV and air conditioner
remote controls. Theft incidents are noticed because
of guest complaints to the hotel management, and
sometimes as a result of checking the bags of the
employees at the end of their shifts. However, hotel
managers do not always report the theft of guests and
employees faced in hotel businesses, and therefore
every theft incident is not recorded.

The reasons that push guests and employees to theft
in hotel businesses differ. It is determined that guests
steal due to personality disorders, mental illnesses,
the thought of taking souvenirs from the hotel, habit,
seeing the stolen product as a part of the service
they bought and needing the products they stole at
the moment, the employee’s reasons for theft are due
to envy and emulation, financial distress, need and
psychological causes. While hotel businesses impose
stricter sanctions for employee theft, they are more
tolerant of guest theft. It has been determined that the
theft of guests is not always sanctioned, as guest theft is
more difficult to prove against employee theft and the
theft was noticed after the guests check out. Some hotel
businesses that impose sanctions also reach out to the
guest and ask for the price of the items they have stolen.

It was revealed that when it was noticed that
the employees in the hotel business were stealing,
the employment contract was terminated and legal
remedies are applied depending on the extent of the
theft. Various strategies should be followed to prevent
the theft of employees and guests that cause financial
damage to hotel businesses and cause them to lose their
prestige.

Corresponding author at: Dokuz Eyliil University,
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To prevent guest theft, practices such as using
products without logo, taking deposits for some
products (towels and bathrobes), fixing items,
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strictly follow-up of guests, and item usage cards are
implemented. Alternatively, to prevent employee theft,
employees’ bags are checked at the end of the shifts
and in the pre-employment screening process, human
resources personnel should investigate by making a
meticulous and systematic effort of individuals who
apply for a job.

As a result of the review of the relevant literature
and interviews, the suggestions to prevent guest and
employee theft in hotel businesses can be summarized
from different perspectives. Fitrs of all, human resources
departments of hotel businesses should give their
employees various training and development programs
to prevent theft, both during the orientation process
and at certain intervals. Moreover, video surveillance
systems should be installed as a deterrent and ensuring
security in hotel businesses and accounting records
should be examined in detail. Employees who regularly
fulfill their job responsibilities in hotel businesses and
who do not receive any disciplinary action should be
awarded. For the guests; during check-in at hotels,
charging an additional deposit with the room fee can be
implemented. All items that can be fixed in the rooms
should be fixed and the items such as towels, bathrobes,
sheets, blankets should be followed by placing chips
inside them that can be tracked with RFID technology
and all contact information of the guests must be fully
recorded during the check-in process. In case of a theft
incident, it will be possible to reach the guests.






