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Oz

Bu ¢alismanin amaci, konaklama ve seyahat igletmelerinde yasanan etik sorunlarin belirlenmesi; ahlak ve etik
kavramlarinin tanimlanmasi ve turizm isletmelerinde etik kurallarin neler oldugunun ortaya konulmasidir. Bu
kapsamda etik kavrami ve etik tiirlerine deginilmis; s6z konusu isletmelerde meydana gelen etik sorunlar ele
almmugtir. Etik, turizm sektorii agisindan olduk¢a dnemli bir konudur. Turizm sektdrii biinyesinde yer alan
konaklama ve seyahat isletmeleri turizmin faaliyet alanlaridir. Seyahat isletmeleri insanlara seyahate ¢ikmadan
once ve seyahatleri boyunca yardimci olan isletmelerdir. Bu baglamda, miisterisine gidilen destinasyon hakkinda
aslinda var olmayan bir {iriiniin var oldugunu sdyleyen bir seyahat isletmesi ¢alisani bu etik disi davranis
nedeniyle, miisterisinin s6z konusu acentay1 bir daha tercih etmemesine neden olmaktadir. Konaklama
isletmelerinde ise miisteri ile isletme personelinin uzun saatler boyunca bir arada bulunmalar1 ve miisterilerin can
ve mal giivenliginin konaklama isletmesinin sorumlulugunda olmasi gibi nedenlerden dolayi, turizm etik olarak
incelenmesi gereken bir alandir. Bu c¢alismada ilgili alanyazin taramasi yapilmis, arastirmacilarin sektor
tecriibelerinden yararlanilmis ve konuyla ilgili yapilmis Onceki c¢alismalara yer verilmistir. Arastirmanin
sonucunda en fazla gbze ¢arpan etik sorunlarin; aldatici ve yaniltict nitelikteki haberler, fazla rezervasyon,
calisanlarla ilgili sorunlar ve cinsel sorunlar oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda s6z konusu isletme
yoneticilerine ve turizm egitimi veren kurumlara g¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Konaklama ve Seyahat Isletmeleri, Turizm, Etik, Etik Sorunlar.

Abstract

The aim of this study is to determine the ethical problems experienced in accommodation and travel
establishments; to define the concepts of ethics and ethics and to determine the ethical rules in tourism enterprises.
In this context, the concept of ethics and ethics are mentioned. ethical problems in these enterprises are discussed.
Ethics is a very important issue for the tourism sector. Tourism and travel companies within the tourism sector are
the areas of activity of tourism. Travel businesses are businesses that help people before traveling. In this context,
a travel business employee who tells his customer that there is a product that actually does not exist about the
destination is causing his / her customer to not choose this agency again due to this unethical behavior. In
accommodation establishments, tourism is an area that needs to be examined ethically due to the fact that the
customer and operating personnel are together for long hours and the customers' life and property are the
responsibility of the accommodation operation. In this study, the related literature was searched and the sector
experiences of the researchers were utilized and previous studies on the subject were included. As a result of the
research, the most conspicuous ethical problems; deceptive and misleading news, excessive reservations, problems
with employees and sexual problems. In this respect, various suggestions have been made to these managers and
tourism training institutions.

Key Words: Accommodation and Travel Operations, Tourism, Ethics, Ethical Issues.
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Her ne kadar sikayet etseler de insanlar bilingli ya da bilingsiz olarak yozlasma ve kirlenmeye
katkida bulunmakta ve herseyi elestirirken kendilerini savunmaktadirlar. Victor Hugo’nun da
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dedigi gibi; “herkes insanligi degistirmeyi diisliniiyor ama maalesef kimse kendisinden
baslamiyor” sozii insanlarin etik davraniglar konusundan kendilerini sorgulamadiklarini agikg¢a
gostermektedir (Sahin, 2011, s. 1). ideal ve soyut olana isaret eden etik kavrami, insanlar
arasindaki temel iligkileri yorumlayan felsefenin ahlaki degerleri inceleyen bir dali olarak
gorilmektedir (Ekiztepe, 2011, s. 1). Etik, Yunanca ‘ethos’’ kelimesinden tiiretilmistir. Bir
insanin hayata karsi temel yonelimi anlamina gelir. Etik, ahlaki yargilart sistemlestirmeye
calisan bir ahlak teorisi olarak tanimlanabilir (Sroka ve Lorinczy, 2015, s. 157).

Konu turizm acisindan ele alindiginda, sektoriin kendine 6zgili yapisi ¢ok sayida
misteriye hizmet sunmasi, miisteri-calisan arasindaki yakin iliski sebebiyle sektor etik agidan
Ozenli bir yaklasimi beraberinde getirmektedir. Bu sebeple turizm faaliyetlerinin etkinliginde
ve turistin tatmin olmasinda; etik ve ahlak kurallarina uyarak, turistleri aldatmadan giivenilir
bir hizmet sunmak gerekmektedir. Bu sayede miisteri memnuniyeti olusmakta ve miisterilerin
isletmeyi tekrar tercih etmeleri saglanmaktadir. Ayrica sektoriin insan odakli yapist bu alandaki
hizmetlerin sunumunda misafirperver davranislar, nezaket ifadeleri, baskalarina iyi davranmak
ve huzuru saglama gibi temel etik degerlerin dikkate alinmasinin 6nemine isaret etmektedir. Bu
nedenle turizm endiistrisinin basarisinda ve toplum tarafindan bu endiistrinin algilaniginda etik
degerlere sahip olmanin, miisterinin beklentilerini etik degerlere uygun karsilamanin, bunu
Oziimsemenin ve uygulamanin biiyiik 6nemi vardir (Aydmn vd., 2016, s. 21).

Etik ve Ahlak Kavramlari

Etik, bir kisiye, filozofa ya da kuruma 6zel ahlak goriisiidiir. Ruddell’e (2004) gore etik;
yapmamiz gereken ve iyi olan seyin degismez ve evrensel standardidir (Torun, 2013, s. 3). Etik,
Ahlaki olarak 1yi ve kotii ya da dogru ve yanlis nedir? gibi sorulara yanit arayan bir sistemdir.
Ayrica etik, kisinin davranislarina temel olan ahlak ilkelerinin tiimii olarak da tanimlanmistir
(Oncel, 2010, s. 12).

Beauchamp ve Bowie (1993) etigi soyle tanimlar; iyinin ve kétiiniin, dogrunun ve
yanlisin teorilerini sorusturan, dolayisiyla ne yapmamiz ve ne yapmamamiz gerektigini
sorgulayan bir sistemdir. Runes (1964) ise etigi, benzer sekilde ‘‘ahlaki davranislar’® seklinde
ifade etmistir. Bir diger tanima gore ise etik ‘‘taraflar arasinda adil ya da dogru davranis
standartlar1’’dir. Barry (1979)’nin ¢alismasina gore ise etik, iyi ve kotii insan davraniglarini
olusturan eylemler ve degerleri inceler (Tsalikis ve Fritzsche, 1989, s. 696).

Etik nedir? sorusunu cevaplamak olduk¢a zordur. Yine de birgok etik tanimina
rastlamak miimkiindiir. Etik kavraminin tanimlarma bakildiginda birgok arastirmaci farkli
noktalara dikkat ¢ekmistir. Tanimlarin birbirinden farkli olmasinin nedeni, tanimlayan kisinin
sahip oldugu etik degerlerindeki, dini inancindaki ve duygularindaki farkliliktan, bireyin
ilgilendigi dal ve toplum i¢indeki roliinden kaynaklanabilmektedir (Merig, 2013, s. 47).

Ahlak, TDK’nin so6zliigline gore bir toplumda insanlarin uymasi gereken davranis
kaliplar1 olarak tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr). Arapga kokenli hulk kelimesinden tiiremis
olan ahlak, huy, mizag, yaratilis anlamlarina gelmektedir. Toplumda insanlarin birbirleriyle
olan iliskilerinde uymalar1 gereken kurallar biitiiniidiir. Insan1 ahlakli olmaya iten vicdani
duygulardir (Demirg¢ivi, 2013, s. 2).

Insanlar daha mutlu bir yasam siirdiirebilmenin temellerinin ahlak ile miimkiin
oldugunu diisiinmektedirler. Bu da gerekli etik davranis ve kurallarin gerceklestirilmesiyle
miimkiin olabilecektir. Ahlak kurallarinin temelinde dogru ya da yanlisi, iyi veya kotlyi
secimlerini saptamak ve standartlarini belirlemek i¢indir (Velasquez, 2002, s. 8).

Etik ve ahlak kelimeleri ¢ogu zaman karistirilmakta ve ayn1 anlama gelecek sekilde
kullanilmaktadir. Hatta bazi1 yazarlar etik kavrammin karsiligimin ahlak oldugunu
savunmaktadirlar. Etik ve ahlaki birbirinden ayiran nokta ise etigin ahlaki ilkelere karsi



http://www.tdk.gov.tr/

KONAKLAMA VE SEYAHAT iSLETMELERINDE YASANAN ETiK SORUNLAR UZERINE KAVRAMSAL BiR DEGERLENDIRME 3

elestirici bir yapis1 olmasidir. Ahlak, etigin arastirma konusudur yani etigin gorevi ahlaki
incelemektir. Etik, ahlaki inceleyen bir felsefe disiplinidir (Merig, 2013, s. 48; Akyol, 2010, s.
6-7).

Etik Tiirleri

Etik tiirlerini bireysel etik, orgiitsel etik, yonetsel etik ve mesleki etik olarak dort sekilde
siniflandirmak miimkiindiir (Menekse, 2007, s. 33):

e Bireysel Etik

Bireysel etik, bir insanin iyi ve dogrunun ne olduguna iliskin kisisel deger ve
inanglarinin mevcut kurallarin etkisiyle olugsmasidir (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2006, s. 41).

e Orgiitsel Etik

Orgiitsel etik, aym yerde c¢alismakta olan bireylerin istek ve amaglarmin gerek
birbirleriyle gerekse orgiitiinkiyle uyumlu hale gelmesi olarak tanimlanabilir. Bireylerin
davranig ve tutumlari, iiyesi olduklar1 orgiitiin hedefleriyle tutarlilik gostermelidir. Ancak bu
durumda hem bireyler hem de orgiitler hedeflerine ulasabileceklerdir (Uckun vd., 2004, s. 11).

e Yonetsel Etik

Yonetsel etik, yoneticilerin karar alma siirecinde etik ilke ve kurallara uygun
faaliyetlerde bulunmalar1 konusunda onlara rehberlik eden davranis standartlaridir (Demirgivi,
2013, s. 21).

e Mesleki Etik

Mesleki etik, bir meslek grubunun uymak zorunda oldugu ve kaginmasi gereken
davraniglardir (www.tdk.gov.tr). Mesleki etik, is ahlakinin 6nemli bir kismini olusturmaktadir
(Torun, 2013, s. 16).

Turizm Sektori ve Etik

Turizm sektorii emek yogun bir sektordiir. insanlarm ihtiyaglarmin karsilanmasi
amaciyla liretim unsuru yani hizmet 6n plandadir. Turizmin hizmet sektorii olmasi, yani insanin
insana hizmet etmesi iletisimi kagimnilmaz kilmaktadir. Dolayisiyla isletmedeki miisteri ve
calisanlar yakin iliski halinde olduklarindan turizm isletmelerinde etik unsuru ¢ok dnemlidir.
Ciinkii miisteriler ve calisanlar yiiksek oranda farkli kiiltiirlerden olabilmektedir. Bu iki kesimin
etik anlayislar1 birbirinden farklidir. Miisterilerin ¢alisanlar ile asir1 samimi olmalar1 dolayisiyla
caliganlar, genellikle etik bulmadiklari bu durumdan olumsuz etkilenmektedirler.

Ulkemiz agisindan turizm, ok énemli bir déviz kaynagidir. Ekonomiye bdylesine katki
saglayan bir alanda rekabet de s6z konusudur (Akova ve Calik, 2008, s. 4). Turizmdeki rekabet
sebebiyle, tliketiciyi yanlis yonlendiren reklamlarla karsilasilabilmektedir. Fakat tiiketicileri
aldatan bu reklamlar, sunulan hizmetten hosnut kalinmamasina neden olmaktadir. Seyahat
ettigi acentadan memnun kalmayan bir miisteri, bir sonraki seyahatinde s6z konusu acentay1
tercih etmemekte, hatta bu olumsuz durum yiiziinden ayni iilkeye bir daha seyahat etmememe
karar1 almaktadir (Altug ve Giiler, 2003, s. 325).

Turizm isletmelerinde miisteri ve ¢alisan arasinda yasanan sorunlari ¢oziimleyebilmek
icin etik degerler olusturulabilmek, calisanlara benimsetebilmek ve uygulayabilmek iizerine
yabanci literatiirde bircok kaynak bulunmaktadir. Fakat bu alanda Tiirkiye’de yapilan
arastirmalar sinirl sayidadir (Yilmazer ve Bahadir, 2011, s. 25). Uluslararasi ve ulusal yasa ve
sOzlesmelerle miisteri ve c¢alisanlarin etikle ilgili hak ve sorumluluklar1 belirlenmistir. Bu
nedenle yoneticiler etik politika ve kurallar belirlemekte, calisanlarina benimsetmekte ve
degisen kosullara gore bu kurallar giincellemektedirler (Sarusik vd., 2006, s. 24).
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Turizm Sektoriinde Etik Sorunlar ve Etik Dis1 Davramislar

Turizm sektoriinde gerek miisterinin gerekse calisanin sergiledigi bazi etik dist
davraniglar vardir. Restoranda ¢alisan personelin miisteri biifesinden yemek almasi, kat
hizmetleri personelinin temizlik amagh girdigi odada miisterinin esyalarina amaci disinda
dokunmasi, Onbiiro personelinin déviz bozma islemini isletmenin kasasindan yapmayarak
kisisel kazang elde etmesi gibi 6rnekler bunlardan bazilaridir.

Turizm alaninda bahsedilen etik dis1 uygulamalar, 6zellikle ger¢ek disi tamtimlar, fiyat
politikasi, kapasite fazlasi rezervasyon (overbooking), ahlaka uygun olmayan sekilde eglenme,
sosyo-kiiltiirel farklar nedeniyle olusan durumlar tizerine yogunlasilmistir (Sahin, 2011, s. 265).

Turizm isletmelerinde yasanan etik sorunlardan bir digeri ise cinsel sorunlardir.
Turizmde hizmet sunumu miisteriyi memnun etme esasina dayandigi icin calisan kisinin
samimi ve i¢ten davraniglar1 bazen miisteri tarafindan yanlis algilanmaktadir. Miisterilerin
uygunsuz ve hos olmayan beklentileri olabilmektedir (Sahin, 2011, s. 275). Turizm
isletmelerinde yasanan diger bir etik sorun da cinsel tacizdir. Bay veya bayan fark etmeksizin
bircok calisan iistlerinin tacizine maruz kalmaktadir. Seks karsiliginda terfi vermeyi teklif
etmek gibi etik olmayan durumlar yasanabilmektedir. Etik kurallarin oldugunu sdyleyen hi¢bir
isletme bu durumlara izin vermemelidir. Agirlama isletmelerinde miisterilerin iggorenlere
yaptiklari tacizler diger bir etik sorundur (Tarak¢ioglu, 2003, s. 191).

Turizmde Etik Kurallar

Birgok aragtirmacinin turizm etik ilkelerin olusturulmasinda hemfikir oldugu
goriilmektedir. Konuyla ilgilenmis arastirmacilarin ¢esitli ¢calismalar1 incelendiginde, turizm
sektoriindeki etik kurallar asagida verildigi gibidir (Yilmazer ve Bahadir, 2011, s. 26):

e Saygil, diiriist ve tarafsiz olmak,

e lyi, adaletli ve esit olmak,

e Insanlarin 6zel hayatina saygi duymak,

e Gorevlerinin bilincinde olup, sorumlulugunu alabilmek.
Konaklama Isletmelerinde Etik Sorunlar

Konaklama isletmeleri, miisterilerin yalnizca konaklayip yemek yedikleri yerler
degildir. Miisteriler bu isletmelerde sosyal ihtiya¢larini da karsilarlar. Ayrica igletme ¢alisanlar
ve miisteriler uzun saatler boyunca ayni mekanda bulunmaktadirlar. Bu nedenle konaklama
isletmelerinde sosyal iliskiler yogun olarak yasanmaktadir. Miisteri ve calisanlarin farkli
kiilttirel 6zelliklere sahip olmalar1 nedeniyle etik beklentiler de farklidir (Kiling, 2000, s. 96).
Konaklama isletmelerinde her departmanin etik agidan sorumluluklar1 vardir. Yapilan
arastirmalar dogrultusunda Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek ve igecek, muhasebe ve giivenlik
departmanlarinda yasanan etik sorunlar ve s6z konusu departmanlarin sorumluluklari asagida
Ozetlenmistir.

Onbiiro Departmam ve Etik

Onbiiro, miisterinin sdéz konusu olan konaklama isletmesinde ilk karsilasacag
boliimdiir. Dolayisiyla miisteri ile ilk iletisim kuracak kisi de onbiiro personelidir. Bu durum
miisterinin ilk izlenimini olusturmaktadir. Tlk izlenim ise isletme i¢in cok dnemlidir. Bu nedenle
onbliro boliimii, diger boliimlere nazaran daha nitelikli personele gereksinim duyar. Bu
boliimde calisan personelin {istlenmis oldugu gorev sorumlulugunun bilincinde etik degerleri
on planda tutarak bireysel etik anlayisini is etigi ile birlestirebilme yetenegine sahip olmasi




KONAKLAMA VE SEYAHAT iSLETMELERINDE YASANAN ETiK SORUNLAR UZERINE KAVRAMSAL BiR DEGERLENDIRME 5

gerekir (Karayigit, 2004, s. 60). Onbiiro boliimiinde ortaya ¢ikan etik sorunlar1 giindeme getiren
konular asagidaki gibidir;

Rezervasyon: Miisterilerin seyahat etmeden Once kalacaklar1 yeri ayirtma islemine
rezervasyon denir. Rezervasyon memurunun sorumlulugu miisteriye konaklama seceneklerini
oldugu sekliyle sunmaktir. Ornegin; miisterinin beklentisini daha uygun fiyatli bir oda
karsiladig1 halde miisteriye yiiksek fiyatl bir oda 6nermesi etik olmayan bir durumdur. Ayrica
misteriye odadaki minibarin ekstra oldugu sdylenmedigi takdirde, miisteri otele geldiginde
hayal kirikligina ugrayacaktir. Bu durum hem memnuniyetsizlige hem de etik sorunlara sebep
olacaktir (Siirme, 2015, s. 29-30).

Overbooking: Isletmenin mevcut oda miktarindan daha fazlasii satmasina denir.
Isletmeler bunu genellikle kendilerini garantiye almak icin gerceklestirirler. Bu durum
isletmenin misteriye karsi mahcup duruma diismesine neden olmaktadir. Ciinkii dolu olan bir
otelde hali hazirda rezervasyonu bulunan bir miisteriyi ¢evredeki bir baska otele gdndermek
etik degildir. Diger bir etik sorun ise miinferit konuklarin kabuliinde karsilasilan durumdur.
Onbiiro personelinin rezervasyon yapilmis bir odayr miinferit konuga satmasi ya da konuktan
daha yiiksek bir fiyat talep etmesi buna 6rnek olarak verilebilir (Karayigit, 2004, s. 61).

Kat Hizmetleri Departmam ve Etik

Konaklama isletmelerinde etik sorunlarin yogun olarak yasandigi bir alan kat
hizmetleridir. Miisterilerin isletmeye ve calisanlarina gilivenerek o6zel esyalarini biraktig
odasinda bu esyalarin kat hizmetleri personeli tarafindan kullanimi veya ¢alinmasi etik olmayan
durumlardir. Ayrica miisteri odalarina usulsiiz girilmesi, odalarin dinlenmesi ve miisterilerin
gozetlenmesi personelin etik dist davraniglari arasindadir. Onemli bir konu da miisteri
bilgilerinin gizli tutulmasidir. Yasal durumlar haricinde bu bilgiler kimse ile paylagilmamalidir
(Siirme, 2015, s. 30-31).

Yiyecek ve I¢ecek Departmam ve Etik

Yiyecek ve icecek departmani turizm isletmelerinde sahip oldugu gorev ve
sorumluluklar bakimindan son derece dnemli bir departmandir. Bu nedenle bu departmanda
calisanlarin miisterilere karsi tavir ve davranislari igletmenin imaji agisindan Onem arz
etmektedir. Yiyecek ve icecekler ile ilgili etik konularda ise sanitasyon ve giivenlik ile
meniilerde dogruluk 6ne ¢ikmaktadir (Karayigit, 2004, s. 63-64).

Yiyecek-igecek boliimiinde istihdam edilen hem yoneticilerin hem de c¢alisanlarin
sanitasyon ve giivenlik konusunda hassasiyet gostermeleri gerekmektedir. Yiyecek ve
iceceklerin temininden baglayarak hazirlanmasina kadar tiim evrelerde hijyen saglanmalidir.
Aksi taktirde yiyeceklerden kaynaklanacak zehirlenme gibi durumlar ortaya ¢ikabilir.
Miisterilerin saglik ve giivenligi tehlikede oldugunda, igletme hem prestij kayb1 yagamakta hem
de yasal yaptirimlarla karsilasmaktadir (Karayigit, 2004, s. 64). Yiyecek icecek boliimiinde
onemli bir diger etik sorun meniilerle ilgilidir. Yiyecek-i¢ecek isletmelerinde sunulan yiyecek
ve icecekler meniilerdeki cinsi, ismi, miktar1 ve fiyati meniide yazildigi gibi olmalidir.
Meniilerde dogruluk miisteri tarafindan iizerinde en fazla durulan konulardandir (Akoglan
Kozak ve Giicli, 2006, s. 91).

Muhasebe Departmani ve Etik

Muhasebe departmani sadece turizm sektoriinde konaklama isletmeleri i¢in degil biitiin
isletmelerde oldukca 6nemli bir yere sahiptir. Muhasebe departmani genel olarak isletmenin
mali 6zellikteki islerini yiiriitiir. Bu yiizden muhasebe deaprtmani etiksel sorunlarin merkezinde
yer alir. Genelde mali islerde raporlama islevini yerine getiren muhasebe departmani bu islevi
yerine getirmek icin bir ¢cok departmanlada isbirligi icinde olur. Muhasebe departmanin yerine
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getirdigi islemler yasalarla belirlidir. Bundan dolayr muhasebe departmanin ilk goérevi iginde
bulundugu bolgenin yasalarini iyi bilmektir. Hemen hemen biitiin sektorlerde oldugu gibi,
turizm sektoriinde de muhasebe departmaninin sahip oldugu roller sistem analizi, vergi
uzmanligi, finansal analizler, kontrol etme, memurluk gibi vasiflardan olusmaktadir. Bu
sebeble muhasebe departmaninda c¢alisanlarin  birden fazla alanda becerili olmasi
beklenmektedir. Isletme sahiplerine bagl olarak calisan muhasebe elemanlari, isletmenin
istedigi sekilde ¢alismak mecburiyetinde kalmaktadir. Calisanlar isinden olmamak i¢in etik
olmayan bazi uygulamalara g6z yummakta, yasal mevzuati ¢calisma prensiplerine uydurarak ve
kanunlarin  bosluklarin1  isletme lehine kullanarak bireysel etik inanglarindan
uzaklagmaktadirlar (Sahin, 2011, s. 320-323). Konaklama isletmelerinin muhasebe
departmaninda karsilagilan etik sorunlar su sekilde siralanabilmektedir (Sahin, 2011, s. 322-
323):

Kullanilmayan odalarin envanter disinda tutulmast

e indirim tarihi gectigi halde faturalarda indirim alinmis gibi yapmak
e Isletme cirolarmi olandan daha yiiksek gostermek

e (Calisanlara yapilan zamlarin bir siireligine uygulanmamasi

e Bazi maliyetlerin farkl sekillerde yasallastirilmasi

e Misafir maliyetlerinin misafirlerin bilgisi disinda ytikseltilmesi

e Meniideki yiyecek-iceceklerin maliyetlerinin diisdiigii halde meniilerdeki fiyatlara
yansimamasl.

Giivenlik Departmam ve Etik

Konaklama isletmelerinde siklikla karsilasilan hirsizlik sorunu gilivenlik boliimiini
yakindan ilgilendirir. Glivenlik personeli her kosulda ger¢egi ortaya ¢ikarmalidir. Hirsizlik gibi
durumlarda kesin kanit olmadan kimseyi suglamamalidir. Kanitsiz bir sekilde kisiyi zanli olarak
desifre etmek etik dis1 bir davranistir. Kaza, hirsizlik ve 6liim gibi olaylar karsisinda giivenlik
departmani personeli panige neden olacak s6z ve davraniglardan uzak durmalidir. Meydana
gelen hirsizlik, kaza ve 6liim gibi istenmeyen durumlardan ilk etapta otel miidiirii haberdar
edildikten sonra yetkililer durum hakkinda bilgilendirilmelidir. Tiim bunlarin paralelinde olay
yeri ile ilgili deliller acisindan yetkililer disinda kimsenin bu yerlere yaklagmasina giivenlik
personeli izin vermemelidir (Karayigit, 2004, s. 78-79).

Seyahat Isletmelerinde Etik Sorunlar

Turistler seyahat etmeden 6nce hayalini kurduklari, farkli, sira dig1, macerali ve gizemli
bir tatil deneyimi kazanmak isterler. Seyahat isletmeleri de miisterilere hayalini kurduklar
tatilini sunmaya s6z vermektedir (Yarcan, 2007, s. 39).

Acentalar turistlere tatil yapmak istedikleri yerler hakkinda fikir verme ve tavsiyelerde
bulunma niteliklerinden dolay1 turizm sektdriinde 6nemli bir role sahiptir. Turistlerin tercih ve
kararlarin1 etkileyen en 6nemli unsurlar seyahat isletmelerinin miisterilere bilgi sunmalar1 ve
imaj olusturmalaridir. Seyahat acentalari, tiiketicilere uzman bilgisi sunarak onlari
etkileyebilirler. Seyahat acentalar1 kimi zaman var olmayan bir iiriin ya da hizmeti, daha ¢ok
misteriye ulasmak amaciyla o iriinin/hizmetin var oldugunu sodyleyebilmektedirler. Etik
acidan diisiiniildiigiinde daha fazla kar elde edebilme amaciyla gerceklestirilen bu eylem etik
dis1 bir davranis olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Seyahat isletmelerinde karsilagilan etik sorunlar
genel olarak paket turlar, ulagtirma ve c¢alisanlarla ilgili sorunlardir (Sahin, 2011, s. 332).




KONAKLAMA VE SEYAHAT iSLETMELERINDE YASANAN ETiK SORUNLAR UZERINE KAVRAMSAL BiR DEGERLENDIRME 7

Paket Turlarla Ilgili Etik Sorunlar

Turizme yonelik iiriin ve hizmetlerin toplu halde bir biitiin olarak, tek bir paket halinde
ve hazir bir sekilde miisterilere sunuldugu seyahatler paket tur olarak tanimlanmaktadir.
Miisteriye soz verilen hizmetlerin yerine getirilmemesi paket turlarda etik sorunlarin baginda
gelmektedir. Turizm sektoriinde hizmetlerin, iiretim ve tiiketimi ayn1 anda gerceklestiginden
miisterilere nasil sunuldugu ve personelin davranis sekli dnem tagimaktadir (Asar, 2018, s. 53).
Seyahat acentalar: tarafindan miisterilere satilan paket turlarla ilgili etik olmayan durumlar su
sekilde siralanabilir (Asar, 2018, s. 53-54):

e Misteri seyahate ¢ikmadan Once {licreti pesin Oder. Fakat seyahate katilmaz ise
genellikle geri 6deme yapilmaz veya ¢ok diisiik bir kismi miisteriye geri ddenir,

e Brosiir ve reklamlarda tiiketicilere birtakim hizmetler vaad edilir. Fakat konaklama
yapilacak otel bu hizmetleri karsilamayabilir,

e [Kahvalti veya 6gle/aksam yemegi hizmetleri eksik yapilabilir veya ekstra olabilir,
e Vaad edilen ulagim hizmeti yerine getirilmeyebilir,

e Rehber ya da acenta calisgam1 tarafindan gidilecegi sdylenen destinasyonlara

gidilmeyebilir,
e Tatil bitiminde olumsuz goriisleri paylasmak i¢in bir yetkili bulunamayabilir.
Ulastirmayla Ilgili Etik Sorunlar

Seyahat ederken tercih edilen en yaygin ulagim sekli havayoludur. Havayolu sirketleri
zaman zaman farkli fiyat politikalar1 uygulamaktadirlar. Bu uygulamalarin baglicalar1 grup
indirimleri, hafta i¢ci ve hafta sonu fiyat farkliliklari, 6lii ve yogun sezonda fiyatlarin
farklilastirilmas: durumlaridir. Bu fiyat farklililart etik acidan tartisilmasi gereken bir konu
olmaktadir (Stirme, 2015, s. 34).

Calisanlarla ilgili Etik Sorunlar

Acenta calisanlarinin en 6nemli gorevlerinden biri miisterilere bilgi vermektir. Cilinkii
verilen hatali ya da eksik bilgiler miisterinin isletmeye olan giivenini zedelemektedir (Siirme,
2015, s. 33). Miisteri ve calisanin siklikla bir arada bulundugu turizm sektorii kisisel iliskiler
olusmasina zemin hazirlamaktadir. Personelin miisteriye sundugu ayricalikli hizmet
karsiliginda miisteriden hediye veya riisvet almasi etik olmayan bir durumdur. Bununla birlikte
personelin hizmet paketine dahil olmayan bir hizmeti daha fazla bahsis alabilmek amaciyla
miisteriye sunmasi bir diger etik dis1 davranistir (Akova ve Calik, 2008, s. 5).

Tlgili Aragtirmalar

Insan iligkilerinin yogun oldugu turizm sektoriinde, insanlar ¢alisan ya da miisteri olarak
bir arada bulunmaktadirlar. Hizmet talep edenlerle hizmete yanit verecek kesim arasindaki en
onemli koprii etik degerlerdir (Stirme, 2015, s. 28). Genel olarak turizm isletmelerinde yasanan
etik sorunlarla ilgili yapilan arastirmalar, yonetici ve isgorenlere yoneliktir (Wong, 1998;
Yeung, 2004; Akova ve Calik, 2008; Menekse, 2008; Y1lmazer ve Bahadir, 2011; Lee ve Tsang,
2013; Ma vd, 2013; Olcay ve Siirme, 2015).

Yurticinde Yapilmis Arastirmalar

Akova ve Calik (2008), turizm egitimi alan 6grencilerin sektorde ortaya ¢ikan etik disi
uygulamalari nasil algiladiklarini belirlemek amaciyla Sakarya Universitesi’nde bir arastirma
gerceklestirmislerdir. Arastirma sonucunda katilimcilarin turizm sektdriinde olusan etik dist
olaylara katilmadiklar1 fakat miisterilerin hassas olduklar1 etik dis1 davranislarda ise esnek
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olduklar1 gériilmiistiir. Ayrica, yas, deneyim ve egitim degiskenlerine gore etik dis1 davraniglara
bakis ac¢is1 neredeyse paralellik gdsteriken, cinsiyet degiskeninde digerlerine oranla daha fazla
anlamli farkliliklar bulunmustur.

Menekse (2008), seyahat acentalarinda c¢alisan personelin tiiketiciye karsi etik
davraniglar1 algilama diizeylerinin tespit edilmesi amaciyla Ankara’da calismakta olan 232
calisan lizerinde bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirma sonucunda, cinsiyet, egitim durumu
ve mesleki egitim degiskenlerinin etik kavramini algilamada anlamli farkliliklar olusturan
faktorler oldugu goriilmiistiir.

Yilmazer ve Bahadir (2011), otel isletmelerinde Onbiiro departmaninda calisan
personellerin etik algilamalarini ve griislerini ortaya koymak amaciyla istanbul’da bir ¢alisma
gerceklestirmislerdir. Arastirma sonucunda personellerin etik algilama diizeyleri makul
diizeyde oldugu tespit edilmistir. Ayrica Onbiiro personelini etik dist davranmaya iten
nedenlerin basinda yonetici ve isletme sahipleri gelmektedir. Bununla birlikte personelin
meslek egiti hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadig1 goriilmiistiir.

Olcay ve Siirme (2015), turizm isletmelerinde yonetici ve isgoren etik davraniglarinin
stajyer 0grenci bakis acistyla degerlendirmek amaciyla Gaziantep Universitesi Turizm ve
Otelcilik Meslek Yiiksekokulu ile Gaziantep Universitesi Giizel Sanatlar Fakiiltesi Gastronomi
ve Mutfak Sanatlar1 boliimlerine kayithh 308 o6grenci  {izerinde bir arastirma
gerceklestirmislerdir. Arastirma sonucunda stajyer 6grenci goziiyle, yonetici ve isgdren etik
davranislarinin, istatiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur.

Yurtdisinda Yapilmis Arastirmalar

Wong (1998), calisanlarin etik ilkeleri algilama diizeylerini belirlemek amaciyla
amaciyla Cin’in Hong Kong sehrinde 3-4-5 yildizli 30 adet otel isletmesinde bir arastirma
gergeklestirmistir. 299 kisi iizerinde yapilan bu arastirma sonucunda 18-25 yas grubu
isgorenlerinin daha yash olan isgdrenlere oranla etik digi davraniglara karsi daha toleransh
oldugu goriilmiistiir. Ayrica egitim seviyesi ylikseldikge etik ilkelere verilen dnemin de buna
paralel olarak arttig1 tespit edilmistir.

Yeung (2004), etik kodlarin Onemini ortaya koymak amaciyla otel isletmeleri
bilinyesinde calisan 308 yonetici ilizerinde bir arastirma gergeklestirmistir. Yapilan arastirma
sonucunda toplam 8 faktor tespit edilmistir. Bunlarin en dnemlilerinin cinsel taciz ve isletme
mamiillerinin ¢alinmasi oldugu belirlenmistir.

Ma vd. (2013), turizm alaninda staj yapan Ogrencilerin is egiti goriislerinin tespit
edilmesi amaciyla Cin’de bir arastirma gerceklestirmislerdir. Arastirma sonucunda erkek
ogrencilerin kiz 6grencilere oranla etik degerlere daha az dnem verdigi sonucuna ulasilmistir.

Lee ve Tsang (2013), turizm 6grenimi goren dgrencilerin etik goriislerini tespit etmek
amactyla Cin’in Hong Kong sehrinde bir arastirma gerceklestirmislerdir. Arastirma neticesinde
oOnlisans ve yiiksek lisans 6grencilerinin, lisans 6grencilerine oranla etik dis1 davraniglar1 kabul
etme durumlarimin daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Fakat 6grencilerin genelinin etik bilgi
diizeyleri yiiksek oldugu bir diger sonugtur.

Sonu¢ ve Tartisma

Bu ¢aligmanin asil amaci, konaklama ve seyahat isletmelerinde yasanan etik sorunlarin
belirlenmesi ve turizm isletmelerinde etik kurallarin neler oldugunun ortaya konulmasidir.
Arastirmadan ¢ikarilan sonuglar dogrultusunda bazi agiklamalarda bulunmak yerinde olacaktir.

Konaklama isletmesi bilinyesinde yer alan Onbiiro departmaninda bazi etik sorunlar
yaganmaktadir. Otellerin kendilerini garanti altina almak i¢in uyguladiklar1 overbooking
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sistemi bazi etik sorunlara neden olmaktadir. Otel isletmesi talebi karsiyamadigi durumlarda
kendi miisterisini ¢evre otellerde konaklatmak zorunda kalmaktadir. Ote yandan miisterilerin
iptal etmek istedikleri rezervasyonlari zamaninda haber vermemesi nedeniyle isletmelerin
boyle bir yonteme basvurmasi kaginilmazdir. Yine konaklama igletmesi biinyesinde ¢aligan kat
hizmetleri gorevlisinin nevresim takimini degistirmemesi gibi bir yanlis davranisi, miisterinin
otel hakkinda olumsuz diisiinmesine ve s6z konusu oteli bir daha tercih etmemesine neden
olabilmektedir. Bu etik dis1 davranisin getirisi ise misteri kaybidir. Konaklama isletmelerinin
bir diger boliimii olan yiyecek icecek departmaninda da etik agidan bazi sorunlarla karsi karsiya
kalmabilmektedir. Ozellikle sanitasyon ve giivenlik ile meniilerde dogruluk etik agidan nemli
konulardir.  Sanitasyonun saglanmamasi durumunda yiyeceklerle ilgili bir problemde
(zehirlenme gibi) misterilerin sagliklar1 ve giivenlikleri tehlike altina alinmis olacaktir.
Bununla beraber meniilerde yazilan bilgiler (cins, isim, miktar, fiyat) ile sunulan yiyecek igecek
hizmetinin farkli olmasi bir diger etik sorundur.

Seyahat isletmelerinde yasanan etik sorunlar ise daha ¢ok vaad edilen hizmet ile sunulan
hizmet arasindaki farkliliktan kaynaklanmaktadir. Seyahat isletmelerinin de kendilerini
garantiye aldiklar1 bazi uygulamalar vardir. Ornegin iicretini 6demis fakat seyahate
katilamayacak bir miisteriye iicretin diisiik bir kismi 6denir veya ddeme yapilmaz. Ciinkii kalan
kisitli zamanda seyehat isletmesinin bu seyehat paketini satip satamayacagi kesin degildir. Ote
yandan seyehat isletmelerinin tliketiciyi aldatmasi (brosiir, reklam vb.) etik olmayan ve
diizeltilmesi gereken bir konudur.

Turizm isletmelerinin etik ilkeler dogrultusunda yoénetilmesi, turizmden elde edilecek
faydayr arttiracaktir. Fakat etik ilkeler dogrultusunda yonetilmediginde ise, miisteri
tatminsizligine yol agacaktir. Bununla birlikte personele etik davranilmadig: takdirde personel
miisteriye ve ¢alisma arkadaslarina etik davranmayacak bu da miisteri tatminsizligi ve isletme
basarisizligina neden olacaktir.

Calismanin literatiire katkida bulunmasinin yaninda konuyla ilgilenen arastirmacilara
fikir saglayacagi diistiniilmektedir. Ayrica konaklama ve seyahat isletmelerinin etik sorunlar
iizerinde daha fazla durmalar1 ve hassasiyet gostermeleri ile biinyesinde bulunan isgérenleri
etik konusunda bilinglendirmelerini saglamak beklenen diger sonuglar arasindadir. Bu
kapsamda konaklama ve seyahat isletmesi yoneticileri ile turizm egitimi veren kurumlara su
onerilerde bulunulabilir:

e S0z konusu isletmelerde c¢aligan personele etik hakkinda egitim verilmelidir. Bu
kapsamda isletme bilinyesinde bulunan insan kaynaklar1 departmani bu konuda personeli
yonlendirmelidir.

e C(Calisanlara, etik davranisin gerek toplum agisindan gerekse calisan-miisteri iligkisi
acisindan 6nemi anlatilmali, ¢alisanlar bilinglendirilmelidir.

e Brosiir ve kataloglarda aldatici ve yaniltici bilgiler verilmemeli, abartili fotograflardan
kagimilmalidir.

e Isletmelerde gerek calisanlarin gerekse miisterilerin uymasi gereken etik kurallar
belirlenmeli ve bu kurallara uyulmasi saglanmalidir.

e Kiiltir ve Turizm Bakanlhigi ile TURSAB (Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi)
tarafindan etik konular ile ilgili seminerler verilmelidir.

e Turizm alaninda ortadgretim ve yliksekdgretim diizeyinde 6grenim goren Ogrencilere,
etik basli basina bir ders olarak verilmelidir.



https://r.search.yahoo.com/_ylt=AwrP4k0bahRbxVkA0DMDjgx.;_ylu=X3oDMTByaW11dnNvBGNvbG8DaXIyBHBvcwMxBHZ0aWQDBHNlYwNzcg--/RV=2/RE=1528093339/RO=10/RU=https%3a%2f%2fwww.tursab.org.tr%2f/RK=2/RS=b7Sq8kpZwWmPxTBwYfMAIw7hLds-
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