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OZET

YUksek Lisans Tezi
TURIZM SEKTORUNDE TUKETICi ETiGi SORUNSALI
MUGLA iLINDE BiR UYGULAMA
Ecem TEZBASARAN
Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitusu
Isletme Anabilim Dah

Otel ve konaklama sektoriinlin turizme ve dolayisiyla iilke ekonomisine ve
istihdama katkilar1 goz ardi edilemez bir gergektir. Ulke ekonomisine boylesine
onemli katkilar sunan sektordeki isletmelerin basarilarini etkileyen iki 6nemli konu
ise kalite ve etiktir. Tiketici etigi, Uiriinlerin veya hizmetlerin bireyler tarafindan
edinilmesi, kullanilmasi ve tiiketimi sirasinda, kisilerin davranisina yon veren ahlaki
ilkeler ve kavramlardir. Hizmet sektoriinde faaliyet yiiriiten, dzellikle de emek yogun
hizmetin tiretildigi otel isletmelerinde miisteri ve isletme calisanlar1 birbiriyle siirekli
etkilesim halindedirler. Dolayisiyla hem miisteriler hem de onlara hizmet tiretmekle
yukimll otel isletmeleri birbirleriyle etkilesimleri esnasinda karsilikli olarak
birbirlerine etik dis1 davramiglar sergilemektedirler. Bu calismada tiiketicilerin
otellerde sergiledikleri etik disi davramiglar arastirilmistir. Calisma kapsaminda,
Mugla ilinde faaliyet gdsteren birbirinden farkl: turistik oteller belirlenerek, otellerde
calisan 7 farkli kisi ile miilakat yapilarak konu hakkinda bilgiler edinilmistir. Otel
yetkilileriyle —gergeklestirilen miilakatlar neticesinde, yetkililerin tamaminin
faaliyetleri esnasinda tiiketicilerin etik dis1 davramiglariyla karsilastiklari ortaya
cikmistir. Miilakata katilan yetkililer etik olmayan davranislar: tasvip etmediklerini
ve bu tir davranislarin isletmelerine zarar verdigini bildirmistir. Elde edilen
bulgulara gore etik dis1 davranislar gesitlilik gostermektedir. Bazi miisteriler otel
demirbaslarina zarar vererek, bazilar1 otel calisanlarina zarar vererek, bazilari ise

diger miisterilere kars1 etik dis1 davraniglar gostermektedir. Miisteriler otelden cesitli



indirimler kapmak ya da hi¢ iicret 6dememek igin oteli begenmeme, yemegi
begenmeme, plaji begenmeme gibi mazeretler gostermektedirler. Ayrica ebeveynlerin
cocuklarii yeterince kontrol etmemeleri, eslerin birbiriyle kavga etmeleri, otel
esyalarmi aykir1 kullanma gibi sebeplerle miisteriler otel esyalarina zarar
vermektedirler. Asir1 alkol tiiketiminin etik disi davranis sergileme ihtimalini
arttirdig1 tespit edilmistir. Benzer sekilde yerli turistlerin yabanci turistlere kiyasla

daha yiiksek oranda etik dis1 davranislar sergiledikleri belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm sektord, Etik kuramlar, Tiiketici etigi, Etik dist

davraniglar, Mugla ili



ABSTRACT

Master Thesis
CONSUMER ETHIC PROBLEMS IN TOURISM SECTOR
IMPLEMENTING IN MUGLA PROVINCE
Ecem TEZBASARAN
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences
Department of Business Program

The contribution of the hotel and accommodation sector to tourism and thus to
the national economy and employment is an undeniable fact. Quality and ethics are
two important issues that affect the success of enterprises in the sector, which make
such important contributions to the national economy. Consumer ethics are the moral
principles and concepts that govern the behavior of individuals during the
acquisition, use and consumption of products or services by individuals. Customer
and business employees are in constant interaction with each other in hotels
operating in the service sector, especially in hotels where labor intensive service is
produced. Therefore, both the customers and the hotel establishments that are obliged
to produce services exhibit unethical behaviors to each other during their interaction
with each other. n this study, unethical behaviors of consumers in hotels were
investigated. Within the scope of the research, different touristic hotels operating in
Mugla were identified and interviewed with 7 different people working in hotels. As
a result of the interviews with the hotel authorities, it was found that all of the
authorities faced unethical behaviors of consumers during their activities. The
interviewees reported that they did not approve of unethical behavior and that such
behavior harmed their business. According to the findings, unethical behaviors vary.
Some customers suffer unethical behavior towards other property by damaging hotel
fixtures, others by damaging hotel staff. Customers have pretext such as disliking the

hotel, disliking the food or disliking the beach in order to get various discounts from



the hotel or not to pay any fees. In addition, customers may damage hotel’s property
due to insufficient control of their children, spouses fighting with each other, and use
of hotel goods in contradiction. Excessive alcohol consumption has been found to
increase the likelihood of unethical behavior. Similarly, it was determined that local

tourists exhibited higher unethical behaviors than foreign tourists.

Keywords: Tourism sector, Ethical theories, Consumer Ethics, Unethical

behaviours, Mugla province
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GIRIS

Turizm kavrami gegmiste, degisik amaglarla yasadiklari ¢evrenin disina ¢ikan
bireylerin gerceklestirdikleri faaliyet olarak tanimlanmaktaydi. O donemlerde turizm
ayricaliklara sahip kii¢iik azinliga hitap eden bir faaliyet oldugu i¢in kayda deger bir
ekonomik etkiye sahip degildi. Bu nedenle turizm arastirmasi igin istatistikler sinirl

sayida ve ekonomik agidan kapsamli incelemelerden uzakti.

Turizm, 1950°1i yillardan itibaren sosyal, kiiltiirel ve ekonomik alandaki
gelismelere paralel bir sekilde daha genis kitlelere hitap eden bir 6zellik kazanmis ve
kiresel ekonominin dikkate deger gelismeler gosteren endistri kolu haline gelmistir.
Turizm sektorinun daha biyik Kkitlelere hitap etme o6zelligi bu ginlere kadar
biiyiiyerek gelismesini siirdiirmiis ve ilerleyen sirecte de artis trendinin devam

edecegi Ongorulmektedir.

Gunimdazde turizm, endistrinin bir dali seklinde gerek lokal Glgekte, gerekse
ulusal olgekte bir kalkinma aract olarak kullanilmaktadir. Hali hazirdaki yapisiyla
turizm, gelir ve istihdam etkisi sunarak Ulke ekonomisine ciddi katki saglayan

endustri kolu haline dontismiistiir.

Ulkemizde turizmin gelisimi 1980°1i yillar ile birlikte énemli gelismeler
goOstererek, yabanci turistler igin cazibe merkezi haline gelmeye baslamistir.
Tiirkiye’nin turizmde cazibe merkezi haline doniismesiyle birlikte bu sektérden ulke
ekonomisine onemli katkilar saglannstir. Ulkemize gelen turist sayilar ve turizm
gelirindeki artiga paralel olarak gayri safi milli hasiladaki turizm pay: dikkat gekici
oranda artis gostermistir. Bu sektdrden saglanan gelir Turkiye icin 6nemli bir doviz

kaynagi haline doniigsmiistiir.

Turizm gelirlerindeki artis ve sektorel gelisim beraberinde yeni istihdam
olanaklar1 meydana getirmis dolayisiyla issizligin azaltilmasinda onemli katkilar

saglamaktadir. Dolayisiyla turizm sektorinun iktisadi kalkinma stratejilerinde nemli



bir konuma sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Turizm hizmet sektoriinde yer alir ve amact insanlart mutlu etmek, ihtiyag
duyduklari rahatlik ve huzuru vermektir. Etik degerler ve turizmin iligkisi ise miisteri
ve hizmet kavraminin kesistigi andan itibaren baslamaktadir. Aristo etigi su sekilde
tanimlamugstir; toplum igerisinde insanlarin davraniglarini, mutlu olma ve i¢sel tatmin
saglama cabalarin1 konu alan ve pratige dokiilen bir felsefedir. Turizmde etigin
onemi endiistrinin uluslararasi boyutta olmasiyla da dogrudan iliskilidir. Turistik
amaclarla seyahat eden insanlara bir o kadar ¢ok insanda hizmet etmektedir. Bununla
birlikte tim seyahat eden turistler her zaman kaliteli ve giler yuzll hizmet beklentisi
icinde bulunurlar (Holjevac, 2008: 1029-1030)

Gunlik hayatta, turizmin fazla sayida sosyal ve doga bilimleri ile iliskisi
oldugu bilinmektedir. Turizm igerisindeki baslica konular ve sorunlar temelde etik
degerlerin uygulanmasi ile alakalidir (Payne ve Dimanche, 1996: 998). Fennell ve
Przeclawski’ye gore ise, turizmin sosyokultirel, iktisadi ve cevresel boyutlarinin
birbirinden farkli komplike etkilere sebep olmaktadir(Fennel ve Przeclawski, 2003:
140).

Turizmin gelisimiyle tatil yapmak bir liiks olmaktan ¢ikmis, zaruri bir ihtiyag
haline gelmistir. BOylece artan turizm faaliyetlerinde sektoriin yapisinin bir sonucu
olarak insanlar birbirleriyle iligkiler kurmaya baglamis ve bu etkilesim neticesinde
etik degerler ile ilgili problemler giindeme gelmistir (Guler, 2005: 138). Ote yandan
tiim sektorlerde ortaya ¢ikan kiiresel degisimler, uluslararasi ticarette meydana gelen
gelismeler, farkli kiiltiirlerin davraniglarina ve etik beklentilerine dikkat edilmesine

sebep olmustur.

Bu gelismeler baglaminda insani iliskilerin biiyiik 6nem tasidigi turizm sektori
etik ile alakali egilimler lizerinde hassasiyet gdstermeye baslamigtir. Uzun sreli
yatirimlar planlayan sektor firmalari, ger¢eklesen etik disi uygulamalarin miisteriyi
memnun etme bakimindan ciddi hasarlar verebilecegini diisinmektedirler. Turizm
isletmelerinde, misafirlere hizmet etme surecinde, miisteri ile ¢alisanlarin her daim
etkilesim igerisinde olduklar1 bir gercektir. Uretim ve tiketim es zamanli olarak
gerceklesmektedir. Bu 6zellikleri ile turizm sektdriinde sunulan hizmetin Kkalitesi ve

etik degerler ile paralellik tasimasi birbirini tamamlayan ve isletmecilere rekabet igin



avantaj getirecek faktorler olmustur (Fox, 2000: 70-74).

Bu disiince yaklasgimiyla degerlendirildiginde, turizmin etik acidan
incelenmesinin gerekli oldugu diisiiniilmektedir. Turizm isletmelerinin basarili ve
varliklari siirdiirebilmesi i¢in etik degerlerin belirlenmesi ve isletme g¢alisanlarinin
bu cerceveye uygun sekilde calismalarini siirdiirmesi isletmelerin devamliligi

bakimindan 6nemlidir (Akova ve Turker, 2001: 18)

Bu calisma bolgesel diizeyde gergeklestirilmistir. Calismanin amaci turizm
sektoriinde yasanan tiiketici etigi sorunlarini incelemektir. Uygulama Mugla ilinde

gergeklestirilmistir.

Birinci bolimde turizm sektérine ait temel bilgiler Gzerinde durularak temel
bilgiler verilmistir. Sektore ait genel durum, arz ve talep iligkisi, turizmin diinya ve
Tiirkiye ekonomisi i¢indeki yeri, turizm cesitleri ve turizm isletmeciligi {izerine

bilgilere ver verilmistir.

Ikinci boliimde etik kavrami ve tiiketici etigi iizerinde durulmustur. Etik
tanimi, ahlakla olan iligkisi, konusu ve temel sorunlari, tarihsel gelisimi, etik
kuramlar1 hakkinda bilgiler verilmistir. Isletmelerde etik, pazarlama etigi ve tiiketici
etigi, tiiketicilerin etik dis1 davranislar ve etik dis1 davraniglara sebep olan unsurlar

tizerinde durularak bilgiler verilmistir.

Uciincii  boliimde ise turizm tiiketici etigi sorunlar1 iizerinde durularak

arastirma  verileri incelenmis ve  bu sonuclar  degerlendirilmistir.



BIRINCi BOLUM

TURIZM SEKTORU

1.1. Turizm Kavrami

Turizm kelimesinin anlami, Latincede, donmek, etrafinda dolanmak, geri
dénmek anlamindaki “tournus” s6zcuk kokinden tiremistir. S6zcuk kokl, zamanla
Ingilizce’de “touf” sézciigiine donmiis ve devir, gezi, uzun seyahat gibi anlamlara
gelmektedir (Bal, 1995: 14).

Turizmin ilk tanimi 1905 yilinda Guyer-Feuler tarafindan su sekilde
yapilmustir; sanayi ve ulagim araglarinin gelismesi sonucunda ortaya ¢ikan, insanlarin
hava degisimi ve dinlenme gereksinimleri, dogadaki giizellikleri tanima istekleri
turizm olarak ifade edilmektedir (Coruh, 1979: 8). Sezgin (1995: 68) ise turizmi
sOyle tamimlamistir: “Devamli olarak yasanilan yer disina, tiketici olarak tatil,
dinlenme, eglence, kiiltiir ve benzeri ihtiyaglarin giderilmesi igin yapilan yolculuk

ve gecici konaklama hareketine turizm denir.”

Feuler’in tanimina bakildiginda turizmin daha ¢ok sosyolojik yonii 6n plana
c¢ikmaktadir. Ekonomi biliminin gelismesi ve turizmin ekonomik yOniiniin
ekonomistlerce ele alinmasiyla birlikte, turizmin ekonomik anlamda Onemi

tanimlarda 6n plana ¢ikmaya baslamistir (Kodas ve Dikici, 2012: 53).

Avusturyali iktisatgr Herman Von Schullar’in yaptigi tanima gore: “Farkli bir
ulke, eyalet veya sehirden, yabanci bireylerin baska yerleri gegici olarak ziyarete
gitmesi ve ziyaretleri siresince o sehirde konaklamalar1 suretiyle meydana gelen
faaliyetin, iktisadi boyutu ile ilgili eylemlerin butinudur (aktaran Kozak vd., 2000:
12-13).

Norval’in yaptigi tanimlamaya gore turizm; “devamli kalma niyeti olmaksizin



veya bir ticari amag diginda herhangi bir nedenle yabanci bir tlkeye seyahat eden ve
bu gegisteki seyahatleri sirasinda baska bir yerdeki paranin harcanmasi olayidir.”

(aktaran. Tunc ve Sag, 1998: 94).

Turizmin ¢agm gereklerine uygun ilk tanimini ise {nli iktisatgilar Walter
Hunziker ve Kurt Krapf yapmistir. Hunziker ve Krapf’a gore: "Turizm, insanlarin
stirekli caligma ve konutlarinin bulundugu yer disinda yaptiklart yolculuk ve

konaklamalardan kaynaklanan iliski ve olaylarin tamamidir.” (Evliyaoglu, 1989: 18).
Bu tanimlara bakarak turizmin genel 6zellikleri sunlardir (Olali, 1988: 15);

e insanlarin belirli bir siire icin bulunduklar1 yer disma yolculuk etmeleri ve

gittikleri yerlerdeki konaklamalarin1 kapsar.

e Turizm, kisilerin ziyaret ettikleri yerleri devamli kalma amacinda olmadan

gezmesi ve konaklama yapmasi halidir.
e Turizm, kazang saglama Ve ticari amaglar tasimayan konaklama ve gezilerdir.
e Bireysel veya gruplar halinde yapilabilmektedir.

e Sosyal bir olay olmasi disinda konaklama ve seyahatten ibaret olmayip bunlarin

ortaya c¢ikardigi kurum, isletme, faaliyetlerden meydana gelen bir endiistridir.

20. Yiizyilin ikinci yarisindan itibaren uygarlik seviyesindeki yiikselis ile
birlikte insanlar kendi yasam ve kiiltiirii disindakileri gozlemlemeye, incelemeye ve
onlarla etkilesim kurmaya baslamislardir (Yavuz ve Karabag, 2009: 1). Insanlarin
diger kiiltiirleri inceleme meraki, yasadiklari yer disina ¢ikip tatil, dinlenme ve
eglence gibi ihtiyaclarini gidermesi igin yapilan seyahatler, gec¢ici konaklama
ihtiyacin1 ortaya g¢ikarmistir. Boylece turizm faaliyetleri sekillenmeye baslamistir
(Ozel, 2010: 15). Insan, turizmin en énemli unsurudur. Insanlar genellikle gezmek,
eglenmek ve dinlenmek gibi amaglarla seyahat ederek turizmin temelini olusturur.

(Dolmaci ve Bulgan, 2013: 48).

1.2. Turizm Sektoriine Genel Bakis

Birbirleri ile tiretilen tirtin, kullanilan hammadde ya da tiretim siireci anlaminda

birbirine bagli olan, belirli bir alanda ekonomik etkinlik gosteren isletmeler ve



kuruluslarn toplamma endiistri denilmektedir. Ornegin, konaklama tesislerinin

hepsinin bir araya gelmesiyle konaklama endiistrisi olusmaktadir (Medlik, 2003: 21).

Turizm endustrisi ise turistlere mal ve hizmet sunma gayesi ile ortak ¢ikarlar
dogrultusunda ekonomik etkinliklerde bulunanlarin tamamidir. Bu tanim gelirlerinin
tamamini veya bir kismini ziyaretgilerden saglayacak bi¢imde mal ve hizmet iiretimi
yapan, bu hizmetleri pazarlayan tim isletme ve kuruluslart kapsamaktadir
(Barutgugil, 1986: 38).

Sektor kavrami, ekonomi alani igerisinde c¢esitli faaliyet alanlarmi birbirine
olan benzer yonlerine gore gruplara ayirma isi olarak tanimlanabilir. Giiniimiiz
ekonomistlerinin genel kabuli ekonomiyi ziraat, endustri ve hizmet adi altinda
baglica U¢ sektdre ayirmak olmustur. Her sektor kendine ait alt gruplara
ayrilmaktadir. Turizm ise hizmet sektdriniin alt gruplarinda yer alan faaliyet alanidir.
Turizm sektort de kendi igerisinde konaklama, ulastirma, yiyecek-icecek vb. gibi

cesitli daha alt kollara ayrilmaktadir (Barutgugil, 1986: 131).

Turizm bir endiistri ya da sektor olarak ele alindiginda, turistlere ve ginubirlik
ziyaretgilere mal ve hizmet sunan tiim orgiit ve isletmeler turizm endiistrisi i¢inde yer
almaktadir. Bu organizasyonlarin énemli boliimii seyahat, konaklama isletmeleridir.
Turizm danisma biirolar1, hediyelik esya tireticileri vb. gibi destekleyici isletmelerde

turizm sektorii igerisinde yer almaktadir (Bull, 1992).

Turizm sektorii kendi igerisinde cok ¢esitli sekillerde smiflandirilmaktadir.
Verilen hizmet agisindan bir siniflama yapildiginda asagidaki gibi siiflandirilabilir

(Olali ve Timur, 1986: 60-61):

e Konaklama isletmeleri

e Yiyecek-Icecek isletmeleri

e Ulasim ve Tagima isletmeleri

e [Eglence isletmeleri

e Seyahat ve tur isletmeleri

e El sanatlari, hatira ve hediyelik esya liretim ve satis isletmeleri

o Turistik cekicilikler ve ilgili etkinlikler



o Kamu ve 6zel sektor destek kurum ve kuruluslari

1.2.1. Turizm Arzi

Iktisadi acidan arz, saticilarin belirli bir pazarda ve belirli bir zaman diliminde
diger unsurlarin degismemesi kosuluyla, farkli fiyatlardan satmak istedikleri mal

veya hizmet miktarlar1 olarak tanimlanir (Dinler, 1995: 65).

Turizm arz1; bir iilke tarafindan turizm ile ilgili kurum, kurulus ve isletmeler
vasitasiyla sehri veya bolgeyi ziyarete gelen turistlere sunulan maddi ve manevi mal
ve hizmetlerin genel adidir (Olali ve Timur, 1988: 195). Unliiénen vd. (2014:
75)’nin yaptig1 tanima gore ise; bir lilke, bolge veya yorenin turistlere satmaya hazir
oldugu turistik zenginliklerin tiimiidiir (Unltionen vd., 2014: 75). Bu
tanimlamalardan yola ¢ikarak; turizm arzi, Ulke i¢i ve Ulke disindan olan turizm
taleplerine cevap vermek icin, ekonomik amaglar giderek, turizm tesisleri ve diger
kurumlarca saglanan biitin mal ve hizmetleri kapsayan bir kavramdir (Marcouiller
ve Prey, 2005: 23).

Sekil 1: Turizm Arzi ve Etkinlikleri

Otel - Motel
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Gemi

Ugak Karavan
Karavols Tatil K.dvia
Demirvelu Deevre MWilk

) Yol Giizergaln

Dinlsnme Yerleri

Pazarlama
Hedivelik Esva Merkezleri| Relereasyonel Aktiviteler
El Sanatlar 1z Merkerleri

Tersl Uriinler Toplants Alanlar
Ahs-veris Merkezlen Festrval - Sergi

Spor Malzemesi Eglence Yerlen

Dhger Mal veya Hizmetler | Egitim

Arkadaz Zivaretlen vb.

Kaynak: Goeldner ve Ritchie, 2009: 122



Turizm arz kaynaklarinin, farkli sekillerde siiflandirilmasi yapilmakla birlikte

genelde 4 grupta toplanmaktadir. (Goeldner ve Ritchie, 2009: 124) Bunlar;
e Dogal kaynaklar

e Alt— Ust yap

e Ulasim ve Ulasim Sekilleri

e Sosyo-kiiltiirel degerlerdir.

Sekil 2: Turizm Arzi

Turizm Arz Venleri
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l ch]::lnr i
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Fuar, Serzi ve l
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Organizasyonlarmin
Baraj, Kopriiler, Eski Yapisi
ve Yerd Amtlar

Kaynak: Olali, 1990: 92.



Turizm arzinin bulundugu sektore 6zgii yapisal nitelikleri vardir. Bunlari su sekilde

siralanabilir (Bahar ve Kozak, 2013: 33):

e Turizm arzinin olusturulabilmesi icin maliyeti ylksek yatirimlar yapilmasi

gereklidir.

e Turizm arz1 hizmet iretilerek saglanmaktadir ve Gretilen hizmetin 365 gin 24

saat kesintisiz devam etmesi gerekmektedir.

e Turizmin dinamik bir yapida olusu, yasanan krizler, mevsimsel dalgalanmalar
gibi nedenlerden kolaylikla etkilenen bu sektérde, satilan iiriin ve hizmetlerin

stoklanmasin1 engellemektedir.

e Turizm arzinda ikame olanaklar1 fazladir.

e Turizm arzi, yogun emegin oldugu bir Uretimi esasina gore gergeklestirilir.

e Turizm arz1 kisa dénem igerisinde esnek olmayan bir 6zelliktedir.

e Turizmin tiiketicisi olan turist, arz edilen {iriiniin bir parcasidir.

e Turizm arzi, degisik bircok faktorii, sektorleri, alanlar1 ve degerleri igine alan
karmagik bir yapiya sahiptir.

e Birgok sektorde teknolojik gelismeler tiretim yapisini degistirmekte ve sonug
olarak verimliligi artirip, maliyetleri diigiirmektedir. Ancak turizmin emek yogun
yapist nedeniyle beseri sermayenin yani insanin yerine makine kullanimi ¢ok

sinirli alanlarda olmaktadir.

1.2.2. Turizm Talebi

Turizm piyasasinin diger onemli ayagi turizm talebidir. Ekonomi agisindan
talep denildiginde, tiketicinin belirli bir sire igerisinde, pazarda kendisine sunulan

mal ve hizmeti belirli bir fiyattan satin alma istegidir (Dinler, 1995: 66).

Turizm talebi literatirde su sekilde tanmimlanmustir: turizm amagli Seyahat
yapmak isteginde olan ve bu istegini gergeklestirmek ig¢in gerekli olan maddiyata
sahip bireylerin duydugu satin alma istegidir. Bahar ve Kozak (2013: 108) ise turizm
talebini soyle ifade etmistir; bireylerin turistik gezi gereksinimlerini kargilamak i¢in

yeter miktarda satin alma giicii ve serbest zaman ile desteklenen, turistik mal ve



hizmetleri alma arzusunda olan kisi sayisidir.

Turizm talebi toplumsal hayatin biitiin alanlarindaki faktdrlerin bir dizisinden
olusmaktadir. Bu faktorlerin her biri turizm talebini etkilemektedir. Bu faktorler Sekil

3’te aciklanmustir.

Sekil 3: Turistik Talebe Etki Eden Faktorler

- Tercllﬂf:r
- [htiyaglar
- Menk
-Gezme D
Toplumsal rtisD
-Degerler ve Normlar Enformasyon Pnhhknsn
-Caligma Sartlan l Turizm Pohlllﬂ:il
-Bos Zaman Davramglan -Pulml Higkiler
-Sosyal Kiltir -Kanun ve Yonetmelikler
TURISTIK
TALEP
Cevresel Faktbrier Ureticiler
-Iklim -Uriin Politikas:
-Coprafik Yapi-Manzara T -Fivat Politikas:
-Sehirlesme Derecesi -Reklam
| Kl
(evresel Kirlilik r . -Satig Kanali
- Genel Ekonomik
Gelisme
- Kigisel Tercihler

Kaynak: Freyer, 1999: 124.

Turizm ile ilgili toplam talebe bakildiginda 3 ana elemandan bahsetmek

mimkunddr. Bunlar;

o Gergek talep

e Potansiyel talep

e Carpitilmis taleptir

Gergek talep; turizm hizmetlerini kullanan, seyahat yapan cazibe merkezlerini
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ziyaret eden ve Urtin talep eden kisilerden meydana gelir.

Potansiyel talep; turizm hizmetleri ve seyahat istegine sahip fakat gegici veya
para ile ilgili sebeplerle bunu gergeklestirme giiciine sahip olmayan bireylerden

olusmaktadir.

Carpitilmis talep ise istediginde seyahat edebilecek fakat olanak ve faaliyet ile
ilgili bilgi eksikligi sebebiyle bu talebini gerceklestiremeyen kisilerden olusur
(Unluidnen vd., 2014: 78).

Turizm sektoriindeki talep kavrami, ekonomi bilimindeki diger mal ve

hizmetlerde olan talep kavramina gore farklilik gosterir. Bu farkliliklar asagidaki gibi

siralanabilir (Bahar ve Kozak, 2013: 108):

e Turizm talebi bagimsizdir. Ekonomik, toplumsal ya da psikolojik sebepler ile

sekillenmektedir.

e Turizm talebi ¢cok yonludur.

e Turizmdeki talep ile harcanabilir gelir arasindaki iliski pozitif yonluddr.

e Turizm iriinii ekonomideki liikks ve kiiltiirel nitelikteki diger Grtinlerle rekabet
igindedir.

e Turizm talebindeki ikame imkanlarmin fazla olmasinin yani sira tuketici
tercihlerine iktisadi, siyasi ve sosyal etkenlerin etkilemesi turizm talebine
esneklik getirmektedir.

e Turizm talebi, mevsimseldir. Dolayisiyla bu sektdrdeki talebi senenin tamamina

yaymak miimkiin degildir.

e Turizm sektorune olan talep, talebi olusturan iilkenin gelisme seviyesine gore

farkliliklar gosterebilmektedir.

1.2.3. Turizmin ile Ekonomi Iliskisi

Turizm, s6z konusu iilkenin gelismislik seviyesine bakilmaksizin, (lke
ekonomisine O6nemli katkilar saglamaktadir. Turizm, bireylerin bos zamanlarini
degerlendirmek amaciyla harekete gegtikleri bir faaliyettir ve yatinm yapma,

tiketim, is imkanlar1 gibi gesitli sosyo-ekonomik dinamikleri igerisinde barindiran
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bir sektordiir (Kozak vd, 2000: 13). Turizm sadece sosyal bir faaliyet degil, tlkeye
doviz girdisi saglayan ve issizlik sorununa olumlu katkilar sunan sosyolojik bir
hadisedir. Son yillarda turizm sektérunin tlkelerin ekonomik problemlerini azaltma
konusunda daha fazla katkilar sunacagi diisiincesi yayginlasmis ve gosterdigi dikkat
cekici gelismelerle Ulke ekonomisinin kalkinmasinda Onemli faydalar sagladigi
disiiniilmektedir (Cimat ve Bahar, 2003: 6).

Turizm sadece ekonomik bir etkinlik olmamasina ragmen bu konudaki
calismalar genellikle ekonomik etkileri tizerinde durmaktadir. Turizmin iktisadi
boyutunu konu alan g¢aligmalar olumlu ekonomik etkileri iizerine odaklanmaktadir.
Bu sebeple, turizm ile ilgili yiiriitiilen aragtirmalar turizmin turist ¢eken bolgeye
olumsuz etkilerini ikinci plana atarak olumlu ekonomik etkilerini vurgulamaya
egilimlidir. Bu durumun iki énemli sebebi vardir. Birincisi, giiriiltli, yogunluk ve
kirlilik gibi soyut etkilerin ekonomik anlamda dl¢iilmesinin zorlugunun yaninda gelir
ve istihdam artis1 gibi somut etkilerin goreceli olarak daha kolay o6l¢ulmesidir.
Ikincisi ise turizmin etki alanlar1 hakkindaki ¢alismalarin genellikle turizme destek
amagh yapiliyor olmasidir. Yapilan calismalarin olumlu sonuglari hem yetkililerin

hem de halkin turizmin ekonomik etkileri konusunda iyimser olmalarina sebep

olmaktadir. (Ap ve Crompton, 1998: 120-123).

Turizmin olumlu ekonomik etkileri asagidaki sekilde siralanmaktadir (Bahar ve
Kozak, 2013: 173-181):

e Gelir yaratici etkisi; turizmin ekonomik anlamdaki en 6nemli 6gesidir.

e Istihdam yaratic1 etkisi; emek-yogun faaliyetlerin oldugu sektdrlerin en basinda
turizm gelir. Dolayisiyla gerekli emek-yogun faaliyetleri yerine getirme ¢abasi

istthdama olumlu katkilar sunar.

e Bolgelerarasi gelismeye etkisi; turizm az gelismis bolgelerin ekonomik ve sosyal
hayatina 6nemli katkilar saglar. Ekonomik ve sosyal gelisimin saglanmasiyla
gelismislik diizeyleri farkli bolgeler arasindaki gelisme farkliliklar1 daha diisiik

seviyelere iner.

e Diger sektorler zerindeki etkisi; turizm sektorl sanayi, tarirm ve hizmet

sektorleri ile dogrudan veya dolayl olarak iligkilidir.
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Sekil 4: Turizmin Olumlu Ekonomik Etkileri

Gelir Yaratc Etkisi Istihdam Yaratici Etkisi

3 Bolgeler Arasi Gelisme
_ R ‘ Uzerindeki Etkisi

an

Allt ve Ustyapi Diger Sektorler
Yaturimalarina Etkisi Uzerindeki Etkisi

Odemeler Dengesi
Uzerindeki Etkisi

/

Kaynak: Bahar ve Kozak, 2013: 174

Turizmin olumsuz ekonomik etkileri asagidaki sekilde siralanmaktadir

(Mansuroglu, 2006: 36-37).

Ithalat etkisi; Uluslararas1 turizm hareketlerinin ekonomik bagimsizhigi tesvik
edilmesine ragmen gelismis {ilkelerden az gelismis {ilkelere olan turizm
hareketinin o bolgelerin ekonomileri iizerinde bagimlilik yarattigi kabul

edilmektedir.

Enflasyon (zerindeki etkisi; Turizm sezonunun baslamasiyla birlikte 6zellikle
yurtdisindan gelen turistlerin satin alma gticinin yerli halka oranla daha fazla
olmasi1 nedeniyle turistlerin fiyati yliksek mal ve hizmetleri satin almaya ve daha

fazla fiyat 6demeye razi olduklar1 goriilmektedir.

Firsat Maliyeti Etkisi; Turizm sektorii acisindan degerlendirme yapildiginda
tilkelerin turizm sektoriine yapacaklari yatirimla elde edecekleri gelirin, diger
sektorlere yapilmasi durumunda elde edilecek gelir ile kiyaslanmasina kisaca

turizmin firsat maliyeti denilmektedir.

Mevsimsellik Etkisi; Turizm faaliyetlerinin o sene igerisindeki bazi aylarda ya da

mevsimlerde yogun olmasi Ve dnemli bir kisminin yurtdisindan gelen turistlerce
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yapilmasi, turizm talebinin asir1 derecede arttigi yaz mevsimlerinde yeterli

konaklama tesisi bulunmasini zorlastirmaktadir.

e Asint Bagimhilik; gelismekte olan iilkeler, turizm sektériinde ham madde
kaynaklarinin ¢ogunlukla dogal ve kiiltirel kaynaklardan meydana gelmesi,
kolay is giicii gibi c¢ekici unsurlar sebebiyle turizm sektoriine egilim

gostermektedir.

Sekil 5: Turizmin Ekonomiye Olumsuz Etkileri

- I
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Firsat Maliyeti Etkisi

N\ /
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Asiri
Bagimhhk

. /

Kaynak: Bahar ve Kozak, 2013: 182.

Dinya Turizm ve Seyahat Konseyi’nin bildirimlerine gore, seyahat ve turizmin
dogrudan ekonomik Kkatkilarinin yaninda dolayli ve uyarilmis etkileri de
bulunmaktadir. Birlesmis Milletler gibi arastirma yapan kuruluglar istatistiksel
caligmalar ile turizmin dogrudan katkisini 6lgmekte, buna karsin Dunya Turizm ve
Seyahat Konseyi turizmin dogrudan ve dolayli etkilerini birlikte kullanarak yillik
arastirmalar yapmaktadir (WTTC, 2019: 2).

1.2.4. Turizmin Dlnyadaki Yeri

Gunumuz diinyasinda turizm; barisa katki sunmasi, uluslararasi 6l¢ekte olumlu

iliskiler atmosferi olusturmasi, dis ddeme dengesine faydalar saglamasi, istihdam ve
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yerel gelisime onemli yardimlarindan dolay: batin ulkeler igin goz ardi edilmemesi

gereken bir faaliyet haline gelmistir (Gokdeniz, 2004: 30).

Dinyadaki tim sektorlerde gesitli etkiler birakan kiiresellesme siireci turizm
sektérinde de etkisini hissettirmistir. Turizm sektérii mevcut yapisiyla, uluslararasi
ticaret kapsaminda degerlendirilen hizmet faaliyetlerinden birisi olarak kabul
edilmektedir. Kiiresellesme siirecinin etkisiyle 21. yiizyilda, iilke sinirlart kavraminin
ortadan kalkmasi, uluslararasi ticaretin artmasi, farkli kiltiirlerin birbirini tanima
istegi, diinyanin her tarafinda ortak dillerin kullanilmasi ve ulasimin 6zgiirlesmesi
turizmin hizli gelisiminde 6nemli rol oynamistir. Kiiresellesmenin hiz kazanmasina
paralel olarak 1980°li yillardan itibaren milletlerarasi turist sayilar1 ve turizm

gelirlerinde 6nemli artislar meydana gelmistir. (Ceken vd., 2009: 26)

Tablo 1: Diinyadaki Turizm Istatistiklerinin Y1llara Gore Degisimi

Yillar Turist Sayisi Turizm Geliri
(Milyon Kisi) (Milyar $)
1950 25,3 2,1
1960 69,3 6,9
1970 165,8 17,9
1980 278,1 104,4
1990 435,0 270,2
1995 528,0 410,7
2000 675,0 481,6
2005 809,0 682,7
2010 950,0 919,0
2015 1186,0 1221,0
2017 1323,0 1340,0
2018 1403,0 -

Kaynak: UNWTO, 2019: 4

Uluslararasi turizm hareketlerine 2018 yil1 itibar1 katilan kisi sayis1 1,4 milyar
kisi olarak gergeklesmistir. Turist sayisinin 1960 yilinda yaklagik 69 milyon kisi

oldugu diisiintildiigiinde, o tarihlerden glinimuze kadar gecen 58 yillik siiregte turizm
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hareketlerine Kkatilan kisi sayisinin 20 kat arttigi goriilmektedir. Kiiresellesme
stirecinin basladig1 1980°1i yillardan itibaren turist sayisinin da hizli bir sekilde artis
trendine girdigi goriilmektedir. Turizm gelirlerine bakildiginda 1960’da 6.9 milyar
dolar iken yine 1980’1i yillardan itibaren hizli artisa girmistir. 2000 yilinda yaklasik
482 milyar dolar civarindaki turizm gelirleri, 2017 yilina gelindiginde 1.34 trilyon
dolara ulastig1 gériilmektedir (Tablo 1).

Tablo 2: Diinya GSMH Icerisindeki Uluslararas1 Turizmin Katkis1

2018
Gelir (Milyar $) Toplam I¢indeki Pay (%)
Turizm ve Seyahat Endstrisinin
Dogrudan GSMH Etkisi 27507 3.2
Dogrudan ve Dolayli
GSMH Etkisi 88110 104

Kaynak: WTTC, 2019: 3

Turizmin ekonomik hacminin, diinya ekonomisindeki yerine bakildiginda
kiresel olarak onem diizeyi ¢ok daha iyi anlasilmaktadir. Tablo 2’deki veriler
incelendiginde 2018 yili turizm faaliyetleri neticesinde elde edilen dogrudan ve
dolayli turizm geliri 8.811 trilyon dolara ulasmis olup, dinya geneli GSMH’nin
%10.4’{inli olusturmaktadir (Tablo 2).

Tablo 3: Uluslararasi Turizm Sektériiniin Diinya Istihdam Verilerine Katkist

2018

Kisi Sayis1 (Milyon) Toplam i¢indeki Pay1 (%)

Turizm ve Seyahat Endustrisinin
. 122,891 3,8
dogrudan Istihdam Etkisi

Dogrudan ve dolayli Istihdam Etkisi 318,811 10,0

Kaynak: WTTC, 2019: 4

Diinya turizm istihdami verileri incelendiginde, bu sektorde yaklagik 123
milyon kisinin ¢alistig1 belirlenmistir. Bu istihdam sayis1 diinya genelindeki toplam
istihdamin %3,8’ine tekabiil etmektedir. Bu rakamsal degerler igerisinde turizmin
diger sektorlerle olan iliskisi sebebiyle sagladigi dolayli katki da eklenince 318
milyon 811 bin kisi ile turizmin diinya istihdamina %10 gibi biiyiikk bir katki
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sagladig1 goriilmektedir (Tablo 3).

Diinya Turizm ve Seyahat Konseyi’nin éngoriilerine gore, seyahat ve turizm’in
GSMH’ye dogrudan katkisinin 2029 yilina kadar %3.6 artarak 5.065 milyar dolara
¢ikmasi, istthdam sayisinin da 2029 yilina kadar %2.1 artisla 154 milyon kisiye
ulagmasi beklenmektedir (WTTC, 2019: 3-4).

1.2.5. Turizmin Tiirkiye’deki Yeri

Tirkiye’de 1960’11 yillarda, ekonomi politikalarinin daha genis bakis agilariyla
tartisilmaya baglanmasi ile turizmin Oneminin daha iyi kavranmaya baslandigi
gozlenmistir. Fakat turizm yatirimlarinda kullanilmasi diisiliniilen parasal rakamlar,
1980°1i yillarin baglarina kadar sabit sermaye yatirimlarinin % 0.7’si civarinda
gerceklesmistir. Daha sonraki suregte 1982 yilinda ¢ikarilan 2634 sayili Turizm
Tesvik Kanunu ile sektdr atilima gegmis ve bugunki seviyelerine ulasmistir
(Demirtasg, 2000: 2-4).

Tablo 4: Tiirkiye Turizm Sektdrii Yillar Igerisindeki Gelisimi

Villar Geleg fyi.ys?remi Turizm Geliri a;tra(:':rrn“: 'E;usr‘l(zlrpl?;tgg:‘ Turiz.mGideri
(10009%) ©) Pay1 (%) (Milyon $)
2004 20.753.734 17.076.607 843 4,2 2954
2005 25.045.142 20.322.111 842 4,1 3395
2006 23.924.023 18.593.951 803 3.4 3271
2007 27.239.630 20.942.500 770 3,1 4043
2008 31.137.774 25.415.067 820 3,3 4266
2009 31.759.816 25.064.482 783 3,9 5090
2010 32.997.308 24.930.997 755 3,2 5875
2011 36.769.039 28.115.692 778 3.4 5531
2012 37.715.225 29.007.003 795 3,3 4593
2013 39.860.771 32.308.991 824 3.4 5254
2014 41.627.246 34.305.903 828 3,7 5470
2015 41.114.069 31.464.777 756 3,7 5698
2016 30.906.680 22.107.440 705 2,6 5050
2017 37.969.824 26.283.656 681 3,1 5137
2018 46.112.592 29.512.926 647 3,8 4896

Kaynak: TUIK, 2019
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Tablo 4’te 2004-2018 yillar1 araliginda Tiirkiye’ye ziyarete gelen yabanci turist
sayilary, turizm gelirleri ve turistiklerin ortalama harcamalar1 ayrintilart ile
verilmistir. Ulkemize gelen ziyaretci sayilarma bakildiginda, 2004-2018 yillari
arasinda istikrarl bir artis trendi i¢inde oldugu gorilmektedir. 2016 yilinda ulkenin o
donem igerisinde bulundugu siyasi olaylar neticesinde diisiis gdsteren turist sayisi
2017 yilindan itibaren toparlanmis ve artma egilimini stirdiirmiistiir. Sekil 6” da turist

sayilarinda meydana gelen degisimler grafiksel olarak detaylandirilmistir.

Sekil 6. Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Ziyaretgi Sayilari

50,0
45,0
40,0

35,0
30,0
25,0
20,0

m Turkiye'ye Gelen
Yabanci Ziyaretgi
Sayilari (Milyon
Kisi)

15,0
10,0
5,0
0,0

Kaynak: TUIK, 2019

Tablo 4’te verilen turizm gelirlerine bakildiginda turist sayilarina paralel artis
gosterdigi goriilmektedir. 2016 yilina gelindiginde turist sayisinin diislisii turizm
gelirini de direk etkileyerek 22 milyar dolar seviyesine diigiirmiis yine 2017 ve 2018
yillarinda iyi artis gostererek 29.5 milyar seviyesinde gerg¢eklesmistir.
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Sekil 7: Tiirkiye’nin Turizm Gelirleri

40

35

30

25

20 B Turkiye'nin
Turizm Geliri

15 1 (Milyar Dolar)

10

Kaynak: TUIK, 2019

Yillar itibari ile ziyaretcilerin yapmis olduklart harcama verileri, yani turist
basina diisen gelir incelendiginde, turistlerin kisi basina yaptiklar1 ortalama harcama
640 ila 850 dolar araligindadir (Tablo 4). Dinya ortalamasinin 1000-1100 dolar
araliginda oldugu disiiniliirse iilkemizde turistlerin kisi bagina yaptiklari harcamanin
diinya ortalamasindan biraz daha asagida oldugunu séylemek miimkiindiir (WTTC,

2019: 6).

Turizm gelirlerinin GSYIH icerisindeki payr (lke ekonomisi icin Gnem
seviyesinin anlagilabilmesi agisindan dikkat edilmesi gereken bir rakamdir. Turizm
gelirlerinin GSYIH igindeki paylar1 incelendiginde, 2004-2018 yillar1 arasinda yatay
bir seyir izledigi, kriz donemi de (2008 kiresel kriz) dahil olmak Uzere turizm
gelirlerinin paymin ¢ok fazla degisim gostermedigi gorilmektedir. Bu verilerden
yola ¢ikarak, turizmden elde edilen gelirlerin ekonomik kriz zamanlarinda dahi tlke
ekonomisine katkida bulunan diger iktisadi faaliyet alanlarina kiyasla daha direncli
oldugu ve GSYIH’ ya katkisinin krizden ¢ok etkilenmedigi sdylenebilir (Tablo 4).
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Sekil 8: Tirkiye’ye Gelen Turistlerin Bolgelere Dagilimi

m Antalya
m istanbul
o Mugla
B izmir

" Diger

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019

Sekil 8’de Tirkiye’yi 2018 yilinda ziyaret eden turistlerin bolgesel olarak
dagilim gosterilmistir. Bu c¢alismanin  gercgeklestirildigi yer olan Mugla ili
Tiirkiye’nin en ¢ok ziyaret¢i agirlayan Ucgunci il konumundadir. Mugla ilinin Glkeyi

ziyaret eden ziyaretgilerin %5.5 ‘ini agirladig goriilebilmektedir.

1.3. Turizm Cesitleri

Literatiir incelendiginde turizm ¢esitleri konusunda birbirinden farkli
smiflandirmalar yaptigi gézlenmistir. Bunun baslica sebebi, turizm gesitleri olarak
nitelendirilen alt gruplarin genel itibariyle birbirleri ile yakindan iligkili olmasi ve
gruplar arasinda kesin ayrimlarin yapilmamasidir. Bu bdlumde gruplar arasindaki

ortak 6zellikler de degerlendirilerek bir siniflandirma yapilmistir.

1.3.1. Katilme1 Sayisina Gore Turizm Cesitleri

Turizmin bu ¢esidinde bireylerin turizm faaliyetine tek tek katilimlarina
“bireysel”, aralarinda ortak 6zelliklere sahip olanlara “grup”, birbirleri ile iligkisi

olmayan daha biiylik gruplarin gergeklestirdigi turizme de “kitle turizmi”

denilmektedir (Kozak vd., 2000: 13).
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1.3.1.1. Bireysel Turizm

Bireysel turizmin en énemli 6zelligi katilimlarin bireysel olmasidir. Bireyler,
farkli yerleri gezme meraki, maceraperest Ozellikleri ve heyecan arayiglari gibi

sebeplerle bireysel turizme katilim saglamaktadirlar.

Diinyanin giderek kiiresel bir kdye doniismesi ve seyahat sektoriinde pozitif
gelismeler toplumdaki bireyleri kisisel olarak turizme katilma yoniinde motive eden
nedenlerdir. Toplumu olusturan bireyler bilisim teknolojilerinin gelisimiyle icerisinde
yasadiklar1 yerylzUnin her kosesi hakkinda bilgi edinmekte, farkli yerleri merak
etmekte ve bu sebeplerden otiirii farkli oldugunu diistindiikleri dinya kultdrlerini

gormek, tanimak arzusu duymaktadirlar (Kozak vd., 2000: 13).

Bireysel turizm, bireylerin herhangi bir seyahat acentesine bagli kalmadan, tek
basina ¢iktig1, 6zgiirce istedikleri programlara katildiklar1 programlarini kendilerinin
yaptig1 turizm cesididir (Oztiirk, 2010: 16). Bireysel turizme genellikle geng ve
maddi agidan sikint1 yasamayan kisiler katilmaktadir (Sahiner, 2012: 13).

1.3.1.2. Kitle Turizmi

Bireylerin turizme daha genis gruplar halinde katilim gosterdikleri turizm
cesididir. Kitle turizmi, dogal kaynaklarin degerlendirildigi, turistlerin standart paket
tatilleri tercih ederek konaklamalarini genellikle tatil kdylerinde yaptiklari bir turizm

cesididir (Akis, 1999: 37).

Kitle turizmi, ginimiz turizm hareketlerinin belirleyicisi konumundadir. Bu
turizm ¢esidi 1970’li yillardan itibaren orta gelir sinifinin turizm faaliyetlerine daha
aktif katilimlariyla baglamistir. Genis kitlelere hitap eden ve belirli bir diizeyde
harcanabilir gelire sahip orta gelir siifinin turizme ilgi gostermesi, turizmin segkin
gelir  smifina  hizmet etme Ozelliginden uzaklastirmis  biliyiikk  turizm
organizasyonlarina ihtiyaci karsilamak iizere organize olmasina sebep olmustur. Kitle
turizminin iki temel 6zelligi olan, ¢ok sayida kisi katilimi ve tatilin kesin kuralli
esnek olmayan paketler seklinde sunulmasi tiim yazarlarin tanimlarinda ortak

noktalar olarak gozikmektedir (Birkan, 2002: 145).
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1.3.1.3. Grup Turizmi

Birbirinden farkli toplum gruplarinin turizme katilmasiyla grup turizmi ortaya
cikmisgtir. Dernek iiyeleri, O08renci gruplari, kurum ¢alisanlar, ¢esitli meslek
gruplarinin  katildigi ve katilimcilarin sayisinin 11-16 kisiden olustugu turizm
cesididir (Barutcugil, 1982: 21).

Grup turizminde, benzer Ozelliklerdeki katilimcilarin bir araya gelerek
gerceklestirdikleri seyahat, gezi, ulasim ve konaklama faaliyetlerinin biitiinii s6z
konusudur (Oflaz, 2010: 12). Grup turizmini kitle turizminden ayiran en Onemli

ozellik grup turizminde katilimer sayisinin sinirl olmasidir (Ongun, 2004: 18).

1.3.2. Ziyaret Edilen Yere Gore Turizm Cesitleri

Turizmde insanlar kendi Glkeleri iginde ya da iilkeleri disinda cesitli yerlere
farkli amagclarla seyahat edebilmektedir. Bu sebeple ziyaret edilen yere gore turizm

de kendi igerisinde i¢ ve dis turizm olarak alt gruplara ayrilir.

1.3.2.1. ¢ Turizm

Bir iilkede yasayan bireylerin kendi Ulkesi sinirlarinda turizm etkinliklerine
katilmalar1 i¢ turizm olarak adlandirilmaktadir. Turizm sektdriinde dengelenmis bir
kalkinma isteyen devletler, turizmin iktisadi, siyasi, toplumsal, kiilturel ve psikolojik
ozelliklerinden yararlanilacak bir yol olarak i¢ turizm pazarm gelistirmeyi

hedeflemektedirler (Glzel, 2011: 127).

I¢ turizm, Ulke ekonomisine doviz girdisi saglamaz. Fakat Glkenin milli
gelirinin, gelismislik diizeyi farkli bolgeleri arasinda dengeli bir sekilde dagilmasina
katki saglar. Ekonomik bakimdan katkisinin yaninda, turizm faaliyetine katilim
saglayan insanlarin kendi ulkelerindeki farkli bolgelerde bulunan yerlerin dogal ve
kilturel miraslarini tanimalarina ve sevmelerine yardim eden, ¢alisma yasamlarinda
is verimlerini arttiran, yiiksek sosyal fayda saglayan turizm gesididir. i¢ turizm,
turizm bilincinin gelismesinde de olumlu etkilere sahiptir. Clinki turizm kavraminin
ilke i¢in ne kadar 6nemli oldugunun daha iyi anlasilabilmesi i¢in bizzat kisilerin

turizm faaliyetine katilmasi gereklidir (Kozak vd., 2000: 14).

22



1.3.2.2. Dis Turizm

Herhangi bir iilkenin insanlarmin kendi ilkeleri disindaki baska bir Glkeyi
ziyaretleri dis turizm olarak tanmimlanmaktadir. Dis turizmde bireylerin pasaporta
sahip olmasi, gidecekleri tlkenin vize islemlerini yaptirmasi gerekmektedir. Ayrica
dis turizm denildiginde akla gelen en énemli 6zellik tlkeye sagladigi doviz girdisidir
(Birkan, 2002: 147).

Dis turizm kendi icerisinde aktif ve pasif dis turizm olmak Uzere 2 alt gruba
ayrilmaktadir. Pasif dis turizm, iilke bireylerinin kendi tilkelerinden farkli bir tlkeye
seyahatleri anlamina gelmektedir. Pasif dis turizmde iilkeden doviz ¢ikisi sz
konusudur ve dolayisiyla ithalat hikmundedir. Aktif dis turizm ise, yabancilarin
ulkeye ziyaretlerini ifade eder. Aktif dis turizmde ise tam tersine iilkeye doviz girdisi
olur ve eckonomide ihracat etkisi olusturur. Bu nedenle aktif dis turizmin
olabildigince ¢ok, pasif dis turizmin ise olabildigince az olmasi istenir. Zaten Turkiye
ekonomisinde de ekonomik sorunlara ¢6ziim arayislarinda, aktif dis turizm en fazla
onem verilen stratejilerden birisi olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Kozak vd., 2000: 15-
16).

1.3.3. Katihmcilarin Yaslarina Gore Turizm Cesitleri

Turizm her yastan insanin katilabilecegi, her yas grubunun 6zelliklerine gore
kendine uygun bir seyler bulabilecegi, cesitliligi ¢ok olan bir hizmet alanidir. Buna

gore katilanlarin yaslarina gore turizm cesitleri 3 sekilde ortaya ¢ikmaktadir.

1.3.3.1. Genglik Turizmi

Genglik turizmi, hareketi, eglenceyi ve maceray1r seven, 15-24 yas grubu
arasindaki bireylerin kendi baslarina katildiklar1 turizm ¢esididir. Turistik faaliyetlere
katilim diizeyleri yiiksek olan gengler ayn1 zamanda degisime de olduk¢a agiklardir
(Hayta, 2008: 32)

Genglik turizmi, son yillarda giderek yayginlasan turizm ¢esididir ve guinimiiz
diinyasinda toplam turizm aktivitelerinin yaklasik %20’sidir (Koéroglu ve Guleg,

2008: 41). Genglik turizmi genglerin, kisilik gelisimlerini tamamlamalari, sosyal
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iligkilerini artirmalar1 ve yeni yerler gezip gérmeleri acisindan faydalidir. Devlet ve
0zel sektor kuruluslari, genglerin turizm hareketlerine katilabilmeleri igin giivenilir,
uygun fiyatli ve saglik agisindan uygun imkanlar yaratarak ulasim, konaklama ve
rehberlik hizmetlerini barindiran faaliyetler ile gengleri tesvik etmektedir (TURSAB,
2015: 3).

1.3.3.2. Yetiskin (Orta Yas) Turizmi

Yetiskin (orta yas) turizmi denildiginde, 25-60 yas araligindaki bireylerin
gerceklestirdigi turizm faaliyetleri akla gelmektedir (Kozak, 2012: 23). Orta yas
turizmine katilan vatandaslarin biiyiik kisminin aile ve is yasami hayati gibi dizenli
olarak sorumluluklarinin olmadigi saptanmistir. Dolayisiyla bu bireyler turizm
hareketlerini kisisel zevklerine gore sekillendirmektedirler (Sahiner, 2012: 14).
Ekonomik sartlar, aile bireylerinin uygun olduklari zaman araliklari, ulasim araglari
gibi etkenlerde turizm hareketlerinin sekillenmesinde baska bir etkendir (Kozak,
2012: 24). Bireyler yogun ¢alisma doneminden vakit bulduklar1 yaz donemlerini

degerlendirmek amaciyla turizm hareketini gergeklestirmektedirler (Sezer, 2010: 9).

1.3.3.3. Ugiincii Yas Turizmi

Elli yas ve tstiindeki insanlarin yasadiklari, is yasamlarim siirdiirdiikleri ve
rutin gereksinimlerini giderdikleri bodlgelerin sinirlari disarisina ¢ikarak seyahat
ettikleri, cogunlukla turistik tesislerin iirettigi mal ve hizmetleri satin alarak gegici
olarak konaklamalariyla ortaya ¢ikan turizm gesidi lglincii yas turizmi olarak
adlandirilmaktadir (Yildirim, 1997: 77). Genellikle ¢alisma hayatini bitirmis kisilerin
dinlenmek ve calisirken gerceklestiremedikleri aktiviteleri ger¢eklestirmek amaciyla
baska iilkelere seyahat ederek gerceklestirdikleri turizm aktivitesidir (I¢6z vd., 2007:
15).

Bu yas grubundaki turistler, gittikleri yerlerde uygun iklim sartlari, ulagim
kolayligi, uygun fiyat ve saglik agisindan donanimli yerleri, daha hafif ve 6zel
yemekleri, temiz ortamlari, aktivitelerin gergeklesmesi i¢in uygun alanlari, saygi ve
ilgiyi, fazla merdiveni olmayan, daha sakin tesisleri tercih etmektedirler (i¢éz vd.,

2007: 15). Bu sebeplerden dolay: da sezon haricinde seyahat etme egilimleri fazladir
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(Yildiz vd., 2013: 22-23).Bunun sonucu olarak da isletmeler, 6lii sezonda olarak
nitelendirilen kis, sonbahar ve ilkbahar donemlerinde agiklarini {iglincii yas
turistleriyle kapatmaktadir (Cengiz ve Kantarci, 2013: 29). Cogunlugunu emekli
vatandaslarin olusturdugu bu gruplar, tatil icin yeterince zamanlarinin olmasi ve
emekliliklerine istinaden tanman sosyal haklar neticesinde tatil icin gerekli olan
gelire sahip olduklart i¢in turizm sektoriinde gittikge artan bir miisteri potansiyelini
olusturmaktadir (Goksan, 1978: 46).

1.3.4. Katihmcilarin Sosyo-ekonomik Durumlarina Gore Turizm Cesitleri

Bireylerin turizme katilimlarinda en Onemli unsurlardan birisi de sosyo-
ekonomik durumlaridir. Bu sosyal ve ekonomik etkenlere gore turizm gesitlenmistir
(Civelek, 2010: 333)

1.3.4.1. Sosyal Turizm

Toplumu ve sosyal yapiyi etkileyen turizm g¢esididir. Turizm sadece ekonomik
bir olay degil, ayn1 zamanda sosyal ve gevresel agidan da degerlendirilmesi gereken
bir olgudur. Sosyal turizm, tam anlamiyla ifade edilmis sosyal metotlarin katkisiyla,
dar gelirli vatandaslarin da turizme katilmasiyla ortaya ¢ikan biitiin kavram ve
olaylardir (ISTO, 2003).

Sosyal turizm igerisinde barindirdigi dinamiklerle toplumsal yasamda g¢alisan
insanlarin genelinin hayat kalitesine olumlu katkilar saglamaktadir. Sosyal turizmin
temelinde, dusiik gelirli bireylerin turistik faaliyetlere katilarak yipranmalarini
azaltmak ve kisisel gelisimlerini artirmak (Kizilirmak ve Ertugral, 2012: 33), calisan
bireylerin tatil yaparak dinlenmelerini ve motive olmalarini saglamak yatmaktadir.
Ciinkii en diisiik gelirli kisiler dahil herkesin dinlenmeye, motive olmaya ve izin

kullanmaya hakk1 vardir (Avrupa Ekonomik ve Sosyal Komitesi, 2006: 3).

1.3.4.2. Luks (Selektif) Turizm

Yiksek gelir seviyesine sahip, luks turistik Grinleri tercih eden bireylerin
yoneldigi turizm cesididir (Ozdemir, 2008: 20). Bu tip ziyaretgiler genelde pahali
turistik isletmelerde konaklamaktadirlar (Kozak vd., 2000: 30). Ulasimda da ayni
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liks ve konforu beklemekte, 0zel ulasim araglariyla veya 6zel hizmetlerden
faydalanmaktadirlar (Ongun, 2004: 22).

Liiks turizmi tercih eden turistler, harcamay1 da ¢ok yapacaklari i¢in her tesis
bu tip turistlerin ihtiyaclarini karsilayamamaktadir. Bu sebeple, sosyal siniflara daha
uygun yerler secilmesi gerekmektedir. Av turizmi, golf turizmi, kurvaziyer turizmi
ve kumar turizmi liikks turizm gesitlerinin arasinda en ¢ok tercih edilenlerdendir

(Ongun, 2004: 22).

1.3.5. Alternatif Turizmin Tanim ve Cesitleri

Turizm faaliyetlerinin siirlandirilmasindan ve bunun sebep oldugu sorunlari
yok ederek 0Ozel ilgi alanlarina yonlendirme c¢abalarinin Dbiitiinii  olarak
tanimlanmaktadir. Kapsamli bir tanmim yapilirsa; igerisinde barindirdigi birbirinden
farkli turizm faaliyetleri neticesinde cesitli yoreleri turizm aktiviteleri kapsamina
alarak, daha popiler olan turistik yerler tizerindeki yogunlugu azaltmay: amaglayan
ve turizmin mevsimsellik 6zelliginin aksine faaliyetleri yilin 12 ayma dagitan; sosyal
ortam, yerli vatandas ve turistler arasindaki etkilesimi arttiran turizm ¢esidi olarak
tanimlanmaktadir (Baykan, 2014: 18).

Kisith zaman ve mekanda gerceklesen alisilmis turizm anlayiginin aksine, yilin
biitiiniine yayilmig ve kapsam bakimindan ¢ok daha genis bdlgelerde uygulanabilen
alternatif turizm, cok ¢esitli opsiyonlar ve alternatiflerle popularitesini arttirmaktadir.

Asagidaki turizm ¢esitleri alternatif turizmin kapsami altinda degerlendirilmektedir

(Celik, 2018: 196-203)

e Akarsu Turizmi

e Dagcilik ve Kis Turizmi:
e Av Turizmi

e Foto Safari Turizmi

e Spor Turizmi

e Saglik ve Termal Turizm

e Golf Turizmi
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Botanik Turizmi

Hava Sporlar1 Turizmi
Inan¢ Turizmi

Kongre Turizmi

Kus Gozlemciligi Turizmi
Su Alt1 Dalig Turizmi

Yat Turizm

Yayla Turizmi
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IKINCi BOLUM

TUKETICI ETIGIi

Tiiketici etigi konusunda gegmeden once etik kavrami kisaca ifade edilecektir.
Etik kavraminin ne oldugu ve ne olmadigi, ozellikle ahlak kavrami ile arasindaki
farklar, etigin temel sorunlari ve Onemi, tarihgesi ve etik kuramlar ile ilgili bilgi
verilecektir. Daha sonra is etigi ve pazarlama etigi kavramlar1 incelenerek tlketici

etigi kavrami detayli olarak ele alinacaktir.

2.1. Etik Kavramm

Etik kavraminin kokeni, eski Yunancada ‘“karakter, huy” anlaminda gelen
ethos sozciigiine dayanmaktadir. Zamanla Bati dillerinde bir felsefe dalina adini
veren etik kavrami, kisinin huyuna bagli olan, kisiyle ilgili olma durumunu ifade
etmek i¢in kullanilmaktadir. Ethos kelimesinin ¢ogulu olan ethe ise “gelenek,
gorenek” manasina gelen, “belirli bir grubun, bir toplulugun yasama bigimi” olarak
tanimlanmaktadir (Iyi, 2015: 5).

Etik kavrammin  Tirkgeye gecisi  Fransizca  étiqgue  kavramiyla
iliskilendirilmekte ve sozlikte “(1) tore bilimi, (2) cesitli meslek kollari arasinda
taraflarin uymasit veya kaginmasi gereken davramiglar biitiinii (3) etik bilimi (4)

ahlaki, ahlakla ilgili” anlamlarma karsilik gelmektedir (TDK, 2011: 829).

Felsefe sozliiglinde, “ahlaksal olamin oziinii ve temellerini arastirip, insanin
kisisel ve toplumsal yasamindaki ahlaksal davranislart ile ilgili sorunlar ele alip
inceleyen bir felsefe dali” (Akarsu, 1975: 66) olarak tamimlanmaktadir. Bir diger
tammmda “bireylerin dogru olarak nasil davranacagini agiklayan ve tanimlayan
ilkeler, degerler ve standartlar sistemi” olarak ifade edilen etik kavrami, yasa

tarafindan belirlenmeyen ancak bireyler arasindaki iligskilere ve bunlarin sonuglarina



odaklanan, kanunlarla diizenlenen davranislardan daha erdemli olmay: ifade eden,

neyin yapilip neyin yapilmayacaginin bilinmesidir (Kirel, 2000: 36).

Platon’a gore insan karakterinin sekillenmesinde ve bir biitiine kavusmasinda
etkili olan aliskanliklardir. Etik, bir grup ya da toplulugun yasama big¢imiyle
iliskilendirilmeye miisait olsa da koken olarak kisiye dzgii bir kavramdir (1yi, 2015:

5).

Bir olaym, davranisin veya olgunun etik karsisindaki durumu kolektif olarak
toplumun bakis agisina gore sekillenmektedir. Saf anlamda etik diisiinceden ve etik
eylemden bahsetmek icin, herhangi sekilde bir yararla iliskili olma,bir ¢ikara hizmet
etme, bir Ustel giicten sakinma ve cezadan ¢ekinme, yasalara uygunluk gibi nedenlere

dayanmamasi gerekmektedir (Aktas, 2014: 34).

De George (1986), ¢ tur etikten bahsetmektedir: Normatif etik, meta etik ve

tanimlayici etik (aktaran Sonmez, 2003: 4).

Normatif etik, bir takim norm ve kurallarin hangi ¢ercevede incelenecegini
arastirir. Ortaya ¢ikan sonug, etiin uygulanmasi ile ilgili pratiklerdir. Diger deyisle
ahlak sistemi ile ilgili temel degerlerin neler oldugu, nasil iyilestirilmesi gerektigini

ortaya koyar.

Meta etik, ahlakin nedenselligi iizerine analizleri icerir. Normatif etigin

bicimselligi ve 6zelliklerini agiklamay1 amaglamaktadir.

Tamamlayici etigin konusu ise, bireylerin, kiiltiirel ve toplumsal ahlakiligini
tanimlamaktadir. Farkli ahlaki normlar arasindaki benzerliklerin ve farkliliklarin

karsilastirilmasi ile ilgilenir.

2.1.1. Etik ve Ahlak

Birbirine benzer kavramlar olan ve birbiri yerine kullanilan etik ve ahlak
kavramlar1 arasindaki ayrim, etimolojik olarak ve kullanim olarak da farklilik arz
etmektedir. Latince Moralis kelimesine dayanan ahlak kavrami, Tiirk¢eye de “moral”
olarak gecmis ve “bir insamin ruhsal giicii, manevi giic, maneviyat” olarak
tanimlanmistir (TDK, 2011: 1696). Arapcadan Tiirk¢eye ge¢mis olan, Ahlak kelimesi

ise “bir toplum iginde kisilerin uymak zorunda olduklari davranis bicimleri ve
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kurallar:” seklinde sozliikkte gegcmekte olup ikinci anlam olarak kisisel bir kullanim
olan “huy” kelimesi ile agiklanmaktadir (TDK, 2011: 54). Arapcadaki “hlk”
kokiinden gelen “halk” ve “ahlak™ kelimeleri, “yaratilis” kavramina atfedilen bir
anlam barindirmaktadir. Halk kelimesi, hem “belirli bir bolgede yasayan, ayni kiiltiir
ozelliklerine sahip olan, ayn1 uyruktaki insan toplulugu” anlamina gelmekte; hem de
“yaratmak, halk etmek” anlaminda kullanilmaktadir (TDK, 2011: 1033). Ayn1 kdkten
gelen ahlak kelimesi ise yaratilisgtan gelen huylar, Ozellikler seklinde karsilik

bulmaktadir.

Etik, moral, ahlak kelimelerinin toplum nezdinde karsiligi birbirine yakin
anlamlar barindirmasindan kaynaklanmaktadir. Etik kelimesi, esasen bir bilgi alanini
ifade etmek icin kullanilirken, ahlak daha tarihsel ve toplumsal nitelige sahip bir
olguya isaret etmektedir (lyi, 2015: 7). Ahlak yazili olmayan bir takim normlar,
duygu ve degerlerle ilgili anlamlar yiiklenen bir kavram iken, etik yazili hale

getirilen kural ve politikalara dayali anlamlari ifade etmektedir.

Ahlak, bir kisinin, “bir grubun belirli tarihsel dénemlerde bagli oldugu normlar,
yasala biitiiniidiir” (Ozlem, 2010: 49). Kucuradi (2009) ise “ahlagin, kisiler arasi
iligkilerde davranislara iliskin gegerli kilinmis ¢esitli deger yargilart sistemi” olarak
ifade ederken, bunlarin gecerliliginin topluluklara, yere ve zamana gore degiskenlik

gosterdigine isaret etmektedir.

Felsefi anlamda etik kavrami; bilgi felsefesi, varlik felsefesi, sanat felsefesi
gibi alanlara benzer bicimde kendine has nesnel bir alana sahiptir. Kendi ¢alisma
alani ile ilgili sorular sormak ve sorunlari nesnel diizeyde ele almak i¢in bilgisel bir
yaklasima sahip sistemler biitiiniidiir. Ornek verecek olur isek, ahlak, iyilik, adalet,
erdem gibi kavramlari davranig Olgiitleri iizerinden degerlendirirken, etik bu
kavramlarin ne olduguna dair sorular sormaktadir. Etik bilimi, dis diinyada bir
kavram olarak var olan deger yargilar1 ve kaideler-prensipler seklinde ortaya ¢ikan
ahlakin bilinmesini ve anlasilmasini amaglamaktadir. Etik, ahlakin konusu olan
normlar1 ortaya koymay1 degil, ortaya konmus olan normlarin degerlendirilecegi bir
yoldur. Buradaki ahlak degerlerini kendisine bilgi objesi yapar, onlarin yapisal
niteliklerini, tiirlerini ve degerlerini ortaya cikarir (Iyi, 2015: 7). Diger bir deyisle,
etik iyi ve kot davraniglarin teorilerini ortaya koyar, ahlék ise bu teorilerin pratige
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geemis halidir (Aktag, 2014: 24).

2.1.2.Etigin Konusu ve Temel Sorunlari

Etigin ¢alisma alanina hangi konularin girdigi ve etigin temel sorunlarinin neler
oldugu iizerinde varilan genel kani, insan yasamiyla ilgili her konunun etik ile
iliskilendirilebilecek ozellikte oldugudur. Diger deyisle, felsefenin bir alt dali olan

etik, felsefenin konusuna giren tiim alanlarla ilgilenmektedir (Iyi, 2015: 10).

Ozelde ise etigin konusu ahlaki norm ve degerlerin incelenmesidir. Dolayisiyla,
bir eylemin ahlaki agidan iyi bir eylem olup olmadiginin altinda yatan nitelikleri
sorgulamaktadir. Bu durumda genel ve 6zel amaglar birlestirildiginde, etik, insana
0zgii durumlarin, giinliik yasam pratiginde ahlaki olarak kabul edilmesi igin gerekli
ilkeleri belirler. Yerine getirilmesi gereken kosullar ilizerine bigimsel tartismalara
girerek ahlaki olmak ile ilgili sorunlar1 genel bir ¢ercevede, ilkesel ya da soyut
diizlemlerde ele alir. Daha 6nce de belirtildigi gibi, etik, ahlak iiretmez, hali hazirdaki

ahlaki durumlar {izerine tartigir (S6nmez, 2003: 39).

2

Etigin temel sorusu, “dogru”, “iyi”, “adil” kavramlar1 iizerinden “mutlu”
yagsamin ne oldugu ve mutlu yasama nasil ulagilacagidir. Bu soru, “adalet” ve
“erdem” olgularinin arkasinda yatan bilgiye ulasmak igindir. Bu bilgilerin elde
edilmesi ve hayata gecirilmesinde, insanlarin iyiyi isteme, belirli O6devleri ve
yiikiimliiliikleri yerine getirme, degerler ve anlamlar ortaya ¢ikarma, bir amag sahibi
olma gibi eylemlerde bulunmalar1 gerekliligi etigin ulastig1 sonuclara 6rnek olarak
gosterilebilir. Modernizm ile birlikte hayatin karmasiklagsmasi yeni problemlerin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Teknolojik gelismeler bircok kolaylik getirmenin
yaninda beraberinde getirdigi sorunlar, etik ile ilgili yeni konu basliklar1 ortaya

cikarmustir. Otenazi, kiirtaj, organ nakli, yapay zeka, genetik, gevre sorunlar1 gibi

konular etigin ¢aligma alanmin genislemesine neden olmustur (Iyi, 2015: 7).

2.1.3.Etik Kavraminin Tarihi

Felsefi diisiincenin M.O. 6. yiizyildan itibaren var oldugu diisiiniilmektedir.
Insan ve toplum meseleleri iizerine gerceklestirilen tartismalar sonunda etik konusu

da bir bilgi alam olarak ilk defa Sokrates (M.O. 459-399) tarafindan ele almmustir.
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Iyi ve mutlu yasam icin erdemi bilmenin 6nemini vurgulayan Sokrates,
“sorgulanmayan bir yasam yasanmaya degmez” seklinde etigin kisisel boyutuna
dikkat cekmistir. Burada, bireylerin kendi yasamlarindan yola ¢ikarak diger
bireylerle, toplumla ve diinyayla kurdugu iliskilerinin sorgulanmasi, kendini daha iyi
tanimaya calisarak yasamasinin 6neminin alt1 ¢izilmektedir. Bu bakimdan, bir felsefe
alan1 olarak etigin isaret ettigi nokta, insanin kendini bilmesiyle birlikte “iyi” ve
“dogru” bir yasamin yani erdemin bilgisine giden yollarmin aranmasiyla ilgilidir.
Ogrencisi Platon (M.O. 427-347) da erdem iizerinde durmus ve Devlet (Politeia) adl
eserinde, insanlarin toplum icerisinde ve devlet yonetiminde dogru eylemde
bulunmasinin, iyi ve mutlu yasamasinin olmazsa olmaz kosulu olarak gordiigii adalet
tizerinde durmustur. Aristoteles (M.O. 384-322) ise kendisinden dnce daginik halde
tartisilan konularin her birini kendi alani icerisinde incelemis ve ontoloji, etik gibi
konularin belirli bir sistem altinda degerlendirmistir. Eskicag’da etigi ele alan son
filozoflar Stoa Okulu temsilcileridir. Doga yasalarina ve akla uygun bir yasamin iyi
ve mutlu yasamin dolayisiyla erdemli olmanin kosulu olarak goérmektedirler.
Goriildigu gibi etik tarthinde genel olarak erdeme dayali yaklasim daha agirliklh
olmustur. 17. ylizy1l filozoflarindan Descartes da erdem iizerinde durmustur. 18.
yiizyillda “Kant ahlak¢iligr” olarak etik tarihi tizerinde biiyiik etkiye sahip olan
Immanuel Kant (1724-1804), etik ilkelerin haz, mutluluk ve fayda temelli anlayigtan
ziyade “0dev” olarak algilanmas1 gerektigini savunarak etigin bir bilgi alan1 olarak
gelismesine katkida bulunmustur. 19. ve 20. yiizyillarda ise, Schopenhauer (1788-
1860), Nietzche (1844-1900), Max Scheler (1874-1928), Nicolai Hartmann (1882-
1950) ve Ioanna Kuguradi (1936) gibi filozoflar tarafindan etik kavrami “deger etigi”
bashig1 altinda incelenmistir (Iyi, 2015: 10).

2.2. Etik Kuramlari

Ozellikle 6nemli filozoflar tarafindan gelistirilen ve genel felsefe ile ilgili bakis
acisina odaklana etik kuramlari, etige nasil bir anlam yiiklendigi ve etigin
mikro/makro boyutlart degerlendirilmektedir. Etik kuramlar1 genel olarak teleolojik,
deontolojik, dialojik ve relativist etik olmak iizere dort baslik altinda incelenmektedir

(Filizoz, 2011: 14).
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2.2.1. Teleolojik Etik Kuramlari

Teleolojik kuramlar, temel ahlaki 6zellikler ya da iliskilerle ilgilenmeyen, bir
davranigin ondan etkilenebilecek gruplar iizerindeki etkilerini inceleyen, ortaya
c¢ikma olasiliklarimi tahmin etmeye c¢alisan, istenilen ve istenilmeyen sonuglarini
belirlemeyi amaglayan etik yaklagimlardir. Ampirik ve doga bilimsel baglantilarin
ortaya ¢ikarilmasi s6z konusu oldugu i¢in dogalci (natiiralist) kuramlar olarak da
anilmaktadir (S6nmez, 2003: 12). Bir diger ifade sekli de “sonuglar iizerine rasyonel

diistinme” olarak literatiirde gegmektedir (Erdogan, 2006: 16).

Bu kuramlara gore ahlaki olgularin degerini belirleyen sey, eylemlerin neden
yapildig1 degil, ortaya ¢ikan sonugtur. Bir insanin iyi niyetli olmasi ya da ahlaki
ilkelere uygun hareket etmesine ragmen, gerceklestirdigi eylem sonucunda olumsuz
bir durum ortaya c¢ikmigsa bu eylemin ahlakiliginden s6z edilmeyecegi
savunulmaktadir. Sonugsalcilik olarak ifade edilen bu kuramlarda siirecten ziyade
sonu¢ Onemlidir. Ahlaki olarak en iyi eylemin {iiretilmesi olasiligina odaklanan bu
kuramlar egoizm, erdem ahlaki (mutlulukguluk), faydacilik ve hazcilik (hedonizm)
olmak iizere dorde ayrilmaktadir (Filizdz, 2011: 14; S6nmez, 2003: 12).

Egoizmin kelime anlami, baskalariin ya da toplumun refahindan ziyade kendi
kisisel ¢ikarlarini merkeze alan bir davranis tarzidir. Egoistlere gore bir eylemin
kabul edilebilir olmasi, kisiye saglayacagi kisisel c¢ikar {izerinden
degerlendirilmektedir. Kisisel cikar1 maksimize eden her durum etiktir. insanlarin
sadece kendilerini diisiinerek boyle bir yaklasimda olmalari toplum tarafindan tasvip
edilmese de sikc¢a rastlanan bir durum olmasi nedeniyle etik kuramlar1 igerisinde
onemli bir yere sahiptir (Filizéz, 2011: 15). Bu kuramin savunuculari, bireylerin en
ilkel duygu olan kendini koruma iggiidiisiiyle hareket ettigini, bu nedenle “en iyi”
ihtimalin ortaya ¢iktig1 durumlarm etik oldugunu iddia etmektedirler (S6nmez, 2003:
13).

Erdem ahlaki, diger deyisle mutlulukculuk, insan eylemlerinin sadece fayda ve
haz ekseninde ele alinmayacagi, tiim yasam siirecine etki eden bir mutlulugun temin
edilmesine odaklanmaktadir. Bu noktada erdem ve diiriistlik {izerinde
yogunlasilmaktadir. Ahlaki degerlerin en yiiksek bicimi olan bu kavramlar, kisiyi

mutluluga gotiirmek i¢in en etkili enstiirmanlardir (Sénmez, 2003: 14).
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Faydacilik, en fazla sayida bireye en biiyiik fayday1 saglayacak davranislarin
etik olarak degerlendirilecegini ifade eden kuramdir (Unal ve Nardali, 2010: 7).
Jermy Bentham ve John Stuart Mill bu kuramin savunucularidir. Toplumu tek tek
bireylerden olusan bir biitiin olarak ele alan yazarlar, kamu yarar1 ya da toplumsal
faydanin toplumdaki bireylerin ¢ikarlarinin toplami oldugu goriisiindedirler. Bir
eylem, eger toplumun mutlulugunu artirtyorsa bireysel olarak da etiktir (Filizoz,

2011: 25).

Teleolojik kuramlarinin sonuncusu olan hazcilik, Yunanca “haz” anlamina
gelen hedone kdkiine dayanmaktadir. Evrensel ahlak normlarini reddeden bu anlayisa
gore bir eylem, Ozellikle bedensel hazza yonelikse etiktir. Haz saglayan eylemler
“iyi” olarak diisiiniiliirken, eylem sonucunda ac1 s6z konusu ise bu durum “kotiidiir”

(S6nmez, 2003: 12).

2.2.2.Deontolojik Etik Kuramlari

Eski Yunancada “6dev” anlamina gelen deon kelimesine dayanan, ilkeli karar
verme yaklagimi olarak da tanimlanan bu kuramlardan en bilineni Immanuel Kant
(1724-1804) tarafindan gelistirilen Kant ahlakidir. Bu yaklagima gore, bireylerin
vermis olduklar1 kararlarin, gerceklestirdikleri faaliyet ve davramislarin tercih
edilmesinde sonuglarin degil, ilke ve kurallarin dogrulugu o6nemlidir. Kant, haz,
fayda ve mutluluk temelli tiim ahlak anlayislarin1 reddederken, bunlarin 6znel ve
degisken nitelikte oldugunu, ahlaki ilkelerin ¢ikar duygusunun Otesinde Odev
bilinciyle, “herkes i¢in ayni kalan, herkes i¢in degismeyen” evrensel kurallara dayali
olmas1 gerektigini savunmaktadir. Sonuglar1 kotii de olsa, bu kural ve yasalara uygun
bir sekilde alinan kararlar etiktir (Filiz6z, 2011: 19; Sénmez, 2003; Unal ve Nardal,
2010).

Diger bir deontolojik etik kurami da haklar kuramidir. Yikimlilik ve
ilkelerden ziyade temel hak ve 6zgurluklere odaklanan bu kurama gore, Kant
ahlakinin sordugu “ne yapmaliyim?” sorusunun yerine “ne yapmaya hakkim var?”

sorusu etigin konusunu teskil etmektedir (Ozgener, 2004: 45).

John Rawls tarafindan One siiriilen dagitici adalet kurami ise haklarin

onceligine dikkat ¢ekilmektedir. Rawls’a gore, eylemlerin dogru ve tarafsiz bigimde
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gerceklesmesi, iyinin maksimize edilmesine ve tarafsiz dagitim kurallarina
uyulmasina baghdir. Herkesin temel ozgiirliiklerinin esit olmasi, farklilik ilkesi
geregi en kotlii durumda olan kisilerin bile haklarinin giivence altina alinmasi ve

firsat esitligi ilkesinin uygulanmasi gerekmektedir (Filizoz, 2011: 19).

2.2.3.Diolojik Idealizm Yaklagim

Yunanca iki rakamina karsilik gelen dio kelimesi karsilikli olmayi ifade
etmektedir. Diolojik idealizm yaklasimi da, kiiltiirel farklilardan kaynaklanan etik
sorunlarinin ¢6ziilmesinde, somut olarak evrensel gegerlilige sahip ilkelerin mimkin
olmadigi durumlarda karsilikli iletisime odaklanmaktadir. Karsilikli kabuliin esas
alindigi agik bir iletisim ortami ile belirlenecek kurallarla eylemlerin

degerlendirilmesi amaglanmaktadir (Unal ve Nardali, 2010: 8).

2.2.4.Relativist Yaklasim

Baz1 felsefecilere gore ahlakin rasyonel bigimde ele alinamayacagi One
striilmiistiir. Ahlakin rasyonel, objektif veya evrensel olmadig1 ve asla olmayacagi
goriisii, ahlaki relativizmi ifade etmektedir. Latince relativus kelimesi, “baska seyle
iligkili olan, gorece” anlamina gelmektedir. Gorecelik olarak da bilinen relativizme
gore bilgi ve olgular zamana, mekana ve kisilere gore degisiklik gosterebilmektedir.
Relativist etik kuraminin savunucular1 da ahlak kurallarinin bilimsel acidan kesin ve
objektif olmadigini, fakat belirli bir zaman diliminde ve belirli gruplara iligkin
degisiklik gosterebilecegini ileri siirmektedirler. Kosullarin degismesi nedeniyle
davraniglarin etik olup olmadigi da degisiklik gosterebilmektedir (Filizdz, 2011: 18;
Unal ve Nardali, 2010).

2.3. Isletme Etigi

Etik anlayisin is yasaminda uygulanmasii ifade eden isletme etigi, genel
anlamda, “is yerinde neyin dogru, neyin yanls oldugunu bilmek ve dogru olani
yapmakzir ’(Dogan, 2009: 180). Diger bir tamimda, “herhangi bir ekonomik sistemde
is uygulamalart ve sosyal sorumlulukla iliskili ahlaki aykiriliklar: arastiran etik

alani” olarak ele alinmigtir (Patocan ve Mulej, 2009: 585).
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Isletmeler, insan ihtiyaclarin1 karsilamaya yonelik faaliyetler yiiriiten, belirli bir
kar elde etme amaci ile kurulan ve ekonomik kaygilart olan tesislerdir. Fakat bu
iktisadi faaliyetler toplum hayatin gerekliliklerine uymak zorundadir. Isletmelerin
ekonomik sorumluluklarinin yaninda toplumsal yasami yonlendirme, yasam
kalitesini ve refah1 yiikseltme, diger kurumlar1 ve insanlar etkileyebilme potansiyeli
bulunmaktadir. Bu nedenle, faaliyet gosterdikleri toplumun aligkanliklarina, gelenek
ve goreneklerine yonelik ahlaki sorumluluk icerisinde hareket etmek
durumundadirlar. Isletmeler faaliyetlerinde, etik ilkelere ters diistiiklerinde yasal
engeller, politik bir takim baskilar, ¢ikar gruplari ile anlasmazliklar ve tiiketici
boykotlar1 ortaya c¢ikabilmektedir. Etik dis1 uygulamalar sonucunda agilan davalar
tazminat ylkiimliiliigiiyle karst karsiya kalinmasina sebep olabilmektedir. Bu
durumlar karsisinda olumsuz olarak etkilenen igletmelerin imaji zedelenebilmekte,

satiglar diisiirecek dolayisiyla karliliklar1 azalabilmektedir (Dogan, 2009: 188).

Isletmelerin sergilemek zorunda olduklar1 etik ilkeler; esitlik, tarafsizlik,
aciklik ve hesap verebilirliktir (Unal ve Nardali, 2010: 11). Bu ilkelerin yerine
getirilmesinde bir semsiye kavram olarak sosyal sorumluluk karsimiza ¢ikmaktadir.
Sosyal sorumluluk anlayisi, isletme ve toplumun ayri olusumlar olmayip i¢ ice
gecmis bir yapiya sahip olduklarma dikkat ¢ekmektedir. ki taraf arasinda acikca
ifade edilmemis bir sozlesme olarak degerlendirilen sosyal sorumluluk, isletmelerin
toplum tarafindan ¢izilmis sinirlar igerisinde kalmalarin1 saglamaktadir (Tak, 2011:
64). Isletmelerin verdigi kararlar ve yiiriittiigii faaliyetler sonucunda sosyal ve
cevresel zararlar ortaya g¢ikmakta, bu da onemli bir baskinin olusmasina neden

olmaktadir (Barnett ve Sean, 2004).

Etik degerlere ve sosyal sorumluluga sahip olmak isteyen bir isletme, dncelikle
paydaslarin1 tanimlamali ve sonraki surecte ilgili paydaslar ile yakin iliskiyi temel
alan etik ilkelere gore hareket etmelidir. Isletmelerin paydas gruplari baslica 2 alt
grupta degerlendirilmektedir. Bunlardan birincisi, isletmelerin birincil paydaslarin
olusturdugu hissedarlar, calisanlar, miisteriler ve tedarikgilerdir. ikincil paydaslar ise,
medya, hiikiimet ve diger kamu kurumlari, mahkemeler, rakipler, sivil toplum
kuruluslari, sendikalar ve toplumun kendisidir (Cift¢ioglu, 2010: 59). Isletmelerin
paydaslari ile olan iligkilerinde karsilasilan etik olmayan bazi 6rnek uygulamalar su

sekilde ifade edilmektedir (Dogan, 2009: 189):
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e \ergi kagakeiligy,

e Monopollesmeye yonelmek,

e Rakipler hakkinda olumsuz propaganda yapmak,

e  Haksiz rekabet,

e  Haksiz fiyat politikasi uygulamak,

e Isciiicretlerinde haksizlik yapmak,

e Evrak sahteciligi ve kayit dis1 ekonomi,

e Tiiketici haklarina riayet etmemek,

e Insan sagligmi, dogay: ve ¢evreyi tehdit eden faaliyetler gerceklestirmek,
e s giivenligine Gnem vermemek,

e Aldatict reklam yapmak.

2.4. Pazarlama Etigi

Isletmenin c¢alismalar1 arasinda pazarlama karar ve pratiklerinin  6nemi
blyuktir. Tlketiciler ile kurulmus olan dogrudan iligski nedeniyle onlar1 yonlendiren
ve etkileyen pazarlama faaliyetleri, bu yoniiyle isletmelerin toplum tarafindan

goriinen yiizleri olarak degerlendirilmektedir (Ay ve Nardali, 2010: 138).

Pazarlama faaliyetleri, isletmelerin pazar ve tiiketicilerle olan her tiirli
faaliyetlerini  kapsamaktadir. ~ Bugiinkii  pazarlama diinyasinda isletmeler
faaliyetlerinde daha fazla sosyal sorumluluk iistlenme baskisi ile karsi karsiyadir.
Ozellikle strdirlebilirlik konusunda yilksek standartlara uymak zorunda olan
isletmeler, bunun da Otesine gegmek i¢in kadin, ¢ocuk ve hayvan haklarina,
dezavantajli gruplara, savas magdurlarina, go¢menlere vb. yonelik kampanyalar

yuritmektedirler (Kotler ve Keller, 2018: 286).

Pazarlama karmasi seklinde tanimlanan 4P (iiriin, fiyat, dagitim, tutundurma)
unsurlarina yénelik bir takim etik degerler séz konusudur. Uriin ve hizmetlerin
tasarimindan iretimine kadar saglik, cevre ve doga ile ilgili hassasiyetlere sahip

olmak adina, iiretimde kullanilan malzemelerin se¢imi, atik ydnetimi, enerji
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yonetimi, geri doniisiim olanaklar1 vb. konular etik konulara 6rnek olarak verilebilir.
Uriin ambalaji1 ve etiketlerinde iiriiniin icerigi, korunma kosullar, tiikketimi ile ilgili
bilgiler yer almali ve ambalajlarin iiretiminde de g¢evreye duyarli malzemelerin
kullanilmas1 gerekmektedir. Uriin ve hizmetlerle ilgili diger bir etik konusu ise taklit
tiriinlerdir. Pazarda bilinirlige sahip markalara ait tirlinlerin benzerini iiretmek ve
satmak haksiz kazang olacagi gibi tiiketicilere ve diger isletmelere zarar vermektedir

(Ay ve Nardali, 2010: 138-141).

Bilindigi gibi fiyat, herhangi bir mal ya da hizmeti satin alma veya kullanmak
suretiyle edinilecek fayda igin tiketicilerin 6demeye razi oldugu degerdir.
Fiyatlandirma pazarlama fonksiyonlar1 arasinda en fazla etik sorunla karsilasilan
faaliyetlerdendir. Ayn1 {iriin ve hizmet ile ilgili farkli miisteri kesimlerine farkli fiyat
politikas1 uygulanmasi, rekabeti engelleyici diisiik ya da fahis fiyatlandirma, gizli
fiyat anlagmalari, kiisuratlhh veya aldatici fiyatlandirma, kriz ddnemlerinden
faydalanarak yapilan karaborsacilik vb. etik dis1 uygulamalar goriilmektedir. Ornegin
indirim, kampanya, hediye vb. uygulamalarda baz1 6nemli bilgilerin kiiciik yazilarla
gosterilmesi tiiketiciyi aldatmaya yonelik Ornekler olarak karsimiza c¢ikmaktadir

(Zwolinski, 2008; aktaran Ay ve Nardali, 2010: 142-147).

Isletmelerin dagitim politikalarinda bir takim etik unsurlara riayet etmeleri
gerekmektedir. Isletmeler sahip olduklari etik degerleri tedarikgilerden de talep etme
sorumluluguna sahip olmalidirlar. Baz1 isletmelerin, “tedarik¢i etik kodu™ olarak
ifade edilen bir takim normlar1 yapilan sozlesmelerde tedarik¢ilere sunduklari
gorilmektedir (Ay ve Nardali, 2010: 148). Sosyal sorumlu satin alma olarak da ifade
edilen bu ilkelere 6rnek olarak, cevreci Urtnlerin 6ncelikli olarak tercih edilmesi,
fason Uretimde sik¢a yasanan g¢ocuk is¢i calistirilmasi ve kadin ayrimciligi gibi
konularda is¢i haklarina ve is gilivenligine 6nem verilmesi, haksiz rekabetin
onlenmesi icin tedarik zincirinde cesitlilige dikkat edilmesi, sosyal sorumluluga
sahip olan ve bu konuda projeler gergeklestirilen firmalarin segilmesi gosterilebilir.
Lojistik alaninda da benzer kaygilarin giidiilmesi o6zellikle giivenlik ve c¢evre

duyarliligi konularinda 6ne ¢ikmaktadir (Carter ve Jennings, 2002: 73).

Son olarak tutundurma faaliyetlerine yonelik etik disi elestirilere bakildiginda,

isletmelerin kitleleri gereksiz ve asir1 tiikketime yonlendirmesi, kalitesiz, sagliksiz ve
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cevreye zararl iiriinlerin pazarlanmasi, kamu yararinin ve toplumsal hassasiyetlerin
gozetilmesinden ziyade bireyciligin 6n plana ¢ikarilmasi, haksiz rekabetin tesvik
edilmesi, ¢ocuklarin ve kadinlarin istismar edilmesi gibi uygulamalar 6rnek olarak
gosterilebilir. Tutundurma karmasi igerisinde etik dist uygulamalarin en ¢ok
goriildigii alan reklamciliktir. Reklam kampanyalarinda hedef kitlenin ikna edilmesi
giderek zorlastigindan dolayr isletmeler diristliikten 6diin vermekte ve aldatici
bilgiler igeren reklam faaliyetleri gerceklestirmektedirler. Ozellikle rakiplerle
karsilastirmali reklamlarda rastlanan hileli unsurlar, tiiketicilerde de giiven
eksikligine neden olabilmektedir. Yanlis ve abartili ifadelerin yer almasi, {iriiniin
goriintlilerinin farkli gosterilmesi, kanitlanmasi gii¢ iddialarin 6ne siiriilmesi ve hedef
kitlenin anlayamayacagi teknik bilgilerin sunulmast diger aldatict reklam

ozellikleridir (Ay ve Nardali, 2010: 152-156).

Etik pazarlama anlayis1 i¢in gelistirilmis modeller asagida agiklanmugtir.

2.4.1. Kohlberg Modeli

Kohlberg, etik konusu ve etik karar alma ile ilgili ilk arastirmalar1 1950’lerde
baslatmis, 1969°da ise alt1 agsamali kendi ahlak modelini gelistirmistir. Bratton (2004)
Bireylerde ahlak gelisimini bir siire¢ olarak degerlendirmis olup, her gelisim
doneminde ahlaki davranislarin degistigini  savunmustur. Bireylerin birbirine
benzeyen etik olaylarda, farkli tepkiler verebilmesini ahlaki gelisim diizeyi ile
iliskilendirmistir. (Unal ve Nardali, 2010: 17-18). Diger bir ifadeyle ahlaki sorunlar
nasil degerlendirecegi, bireyin bulundugu biligsel ahlaki gelisim asamasi ile ilgilidir

(Castleberry, 1993: 40; Akt. Ozdemir, 2009: 132).
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Sekil 9: Kohlberg Ahlak Gelisimi Modeli Asamalari

-
6. Asama: Birlikte CalismaZorunlulugu skl akr: Ahl ak tarafisz
ve rasyonel insanlarinolusturdugu bidikte ¢alisma ortamlan
seklinde tarumlanir.

-\
5. Asama: AnlasmaYapmaSireci Ahlak: Yapilan
dizenlemeler sonucu sirece uymak zorundakalirsin,
_J
=

4. Asama: Kanunve Garevlere iliskinahlak: Toplum icindeki
her bir birey kanunlaryardimiyla korunur.

3. Asama: insanlarArasi Uyurn Ahlaki: ivi birisi olursan
arkadagn olur.

2. Asama: Etkili Egoizm Ahlakive Sade Degisim: Haydi
pazarlikyapalim

1. Asama: S$6z Dinleme Ahlaki- Sanasdyleneniyap

Kaynak: Unal ve Nardali, 2010: 18.

Cavanagh (1990) modelde alt1 asama {i¢ diizey bulunmakta olup, her diizey iki
asmadan olusur. Diizeyler ve asamalari: Geleneksellik Oncesi (1. ve 2. asama),
Geleneksel Ahlak Oncesi (3. ve 4. asama), Geleneksellik Sonras1 Ahlak (5. ve 6.
asama). Birinci diizeyde g¢ocukluk doneminde goriilen asamalardan olusur, birey
bencildir, 6diil almak, cezadan kagmak icin eylemlerde bulunur. Ikinci diizeyde
toplum beklentileri 6nem kazanmaya baslar, benmerkezci yaklasimdan uzaklagilir.
Bu diizeyin 3. agamasi erken yetigkinlik donemine, 4. agsamasi yetiskinlik donemine
denk gelmektedir. Ugiincii diizey ise olgun bir bireyin ahlak yapisidir (Ozdemir,
2009: 132). Son iki asama olan besinci ve altincit asamada birey kendi ilkelerini
gelistirmistir. Kendi ilkelerinin temelini, evrensel degerlere ve ilkeler olustururken,
bulundugu ortamdaki deger ve ilkeleri de gozetir. Birey etik konulara iliski karar
verirken ahlak gelisiminin hangi asamasinda oldugundan etkilenecek, dolayisi ile

etik boyutta etkilenecektir. (Unal ve Nardali, 2010: 18).
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2.4.2.Organizasyonel Ahlak Gelisim Modeli

Bu model bireylerdeki ahlak gelisiminin, organizasyonlar1 da kapsayacagini
savunur. Reidenbach ve Robin (1991) organizasyonlarin kar amaci ile ahlaki karar

almalar1 arasindaki iliskiyi agiklayan, bes asamali modeldir.

Sekil 10: Organizasyonel Ahlak Gelisim Modele Asamalari

A\

Kaynak: Unal ve Nardali, 2010: 19.

Organizasyonlar, etik sorunlarimi ¢dzebilmek igin sistematik bir yaklasim
gelistirmelidir. Etik sorunlar ve kar arasinda dengeyi gii¢lendiren organizasyonlar bir
list asamaya gegebilirler, iist asamalara gecildikge etik konulara iliskin hassasiyetleri

artar.

Bu modele gore organizasyonlarin asamalardaki durumu asagida 6zetlenmistir
(Unal ve Nardali, 2010: 19-20).

e 1. Asama Etik Dist: En iist diizeyde kar etmek biitiin faaliyetlerinin temelini
olusturur. Onemli gordiikleri kendi ¢ikarlarma uygun gruplarin ihtiyaclarini

kisa donemli dikkat alan organizasyonlardir.

e 2. Asama Yasaya Tipatip Uyma: Sorumluluklar1 yasalar ile sinirhdir. Yasalara

uymay1 tek sorumlulugu olarak goren organizasyonlarin bulundugu asamadir.

e 3. Asama Duyarli Olma: Toplumla iliskilerini 6nemseyen, iyi iliskiler
gelistirmeye calisan, duyarli organizasyonlardir. Sosyal sorumluluklar

iistlenen organizasyonlardir.
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e 4. Asama Etik Agidan Gelismis: Faaliyetlerine ahlaki taahhiit ve kodlarlar

gelistiren ve bunlar1 misyonu ile birlestirmis organizasyonlardir.

e 5. Asama Etik: Tanimlanmis ve kabul edilen etik kodlar1 bulunmaktadir,

ahlaki gelisimi tamamlamis organizasyonlardir.

2.4.3.Olasihik Modeli

Cok asamali etik karar alma davranis sekillerini gdsteren bir modeldir. 1985
yilinda Ferrell ve Greshman modeli gelistirirken pazarlamada verilecek kararlarin
onemli etik sonuglara neden olacagindan yol ¢ikmislardir. Organizasyonlardaki karar

alicilarin karar verme siirecinde ve davraniglarindaki degiskenler incelenmistir.

Sekil 11: Olasilik Modeli Degiskenleri

e N ' N( N/ ™
Ahlaki Konu
veya Ikilem
Aldatic1 reklam, Davrams
Sosyal Clevre Tahrip edilmig Kigisel Karar Davramsg Degerlendirme
araghima verisi, Alma Etik / Etik Dis1
Aldatici fivat,

Rilgvet,

\_ J\_ AN PANR J\_ J

Kaynak: Unal ve Nardali, 2010: 21.

Bu modele gore karar alma yetkisine sahip kisiler karar verirken bilgilerinin,
degerlerinin, niyetlerinin ve tutumlarinin etkisinde kalirlar. Organizasyon yapisi ve
durumsal degiskenler, sosyal ve kiiltiirel ¢evre sartlar1 etik ya da etik dis1 karar
almay1 etkiler. Farkli topluluklar ve rollerin diizenlenmesi i¢in etik kodlarin

gelistirilmesi, karar alicilar igin tehlikeli olabilecek durumlar1 dnleyecektir (Unal ve
Nardali, 2010: 21).
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2.5. Tiiketici Etigi

Pazarlamanin odak noktasinda bulunan tiiketicilerin, isletmelerin bir takim
uygulamalarina tepki olarak ya da tamamen kisisel nedenlerle (deontolojik ve
teleolojik nedenler) etik dis1 davraniglarda bulunmalar1 etik konusunun tiiketiciler
nezdinde ele alinmasini gerekli kilmistir. Deontolojik agidan bakildiginda
tiketicilerin bireysel tatminlerine yonelik etik davranislarda bulunduklar1 goriiliirken;
teleolojik acidan ise igerisinde bulunduklar1 gruptan kaynaklanan motivasyonlari
cekici bir unsurdur (Sénmez, 2003: 38).

Tiiketici etigi, bireylerin {iriin ya da hizmetleri secerken, satin alirken veya
kullanirken uygulamalar1 gereken ahlaki kural, prensip ve standartlar seklinde
tanimlamistir (Muncy ve Vitell, 1992: 89). Tiiketici bireylerin rolleri geregince, etik
dis1 davranig gosterip gostermeme konusunda kimseye karst sorumlugu s6z konusu
degildir. Bu tip bir sorumluluk, toplumsal ddevlerle ilgili olarak goniilliiliik seklinde
olabilmektedir. Toplum tarafindan bireylerin “sosyal olarak bilingli tiiketiciler”
olmasi1 beklenmektedir. Bu kisiler, sadece kendi bireysel ¢ikarlar1 ve mutluluklar ile
ilgilenmezler ama topluma ve dogaya yonelik saygi gergevesinde satin alma

davranig1 gostermektedirler (Sénmez, 2003: 39).

Isletmeler ve tiiketiciler etik davranislara neden olan tutumlar konusunda
birbirinden ayrilmaktadirlar. Isletmeleri etik davranmaya iten sebepler gercekten
sosyal sorumluluklar olabilecegi gibi genel olarak miisterilerle ve toplumla iyi
iligkiler kurarak satiglarin artirllmasi ve kar maksimizasyonunu saglamaktir.
Tiiketicilerin amaci ise bireysel refah, genis anlamda da aile refahidir (Kavak, 2001:
16). Ayrica tiiketiciler, ahlaki davranan firmalar1 6diillendirmek, davranmayanlar1 da
cezalandirmak igin etik ya da etik dig1 davranig gosterebilmektedirler (Roberts, 1996:
23).

Tiiketici etigi ile ilgili ¢alismalar genellikle magazalarda goriilen hirsizlik
davranigi iizerinde yogunlagmistir. Yapilan aragtirmalarda, biiylik magazalarin yillik
cirosunun %3-4’l oranin fire oran1 gorildiigii, bunun %46’sinin personel hirsizligi,
%43 liniin miisteri hirsizlig1, %11’inin ise muhasebe islemlerinde yapilan hatalardan
kaynaklandigi ortaya konmustur (Varinli, 2000: 299). Tiiketici etigi ile alakali olarak

ikinci grupta degerlendirilen galismalarin odak noktasinda tuketicilerin karar alma
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strecleri ve bu stre¢ Gzerine etki edebilecek faktorler vardir. Genellikle cinsiyet, yas,
medeni durum, dini tercihler veya bireysel 6zellikleri bakimindan tuketicilerin etik
egilimleri arastirilmaktadir. Ugiincii gruptaki calismalarda ise isletmeler tarafindan
gerceklestirilen eylemler ve bu eylemler karsisinda etik bakimdan tiketici
algilamalarina yer verilmektedir. Dordiincli grup c¢alismalarda ise tiiketici etik
davraniglar1 konusunda gergeklestirilen kilturler arasi karsilasmalar vardir (Oyman,
2004: 79).

Insanlarin diger canlilardan ayrilmasinda énemli bir 6zellik olan biling, bir
takim normlara gore hareket edilmesini ifade etmektedir. Tiiketim bilinci de, insan
ihtiyaglarinin  karsilanmasi ig¢in gerceklestirilen tiikketim eyleminde, ge¢mis
deneyimlerin, toplumsal ve kiiltiirel degerlerin 1s18inda hareket etmektedir. TUketici
etigi, bu degerlerin disinda hareket etmekten sakinma motivasyonu iizerinde insa
edilmistir. Bilingli bir tiiketici, sahip oldugu haklarin ve sorumlulugun farkinda olan,
satin almayr disiindiigii mal ve hizmet tercihinde rasyonel davranan, kendisi
haricindeki tiiketici haklarina saygi gosteren, toplum olgusuna ve i¢inde bulundugu

cevreye karsi sosyal sorumlulugunun bilincinde olan kisidir (Torlak, 2007: 122).

Tiiketici etiginin olusumunu etkileyen faktorleri; yas, kisisel ozellikler,
cinsiyet, egitim, gelir diizeyi, kiiltiirel ¢cevre, dini inanis ve ahlaki gelisim seviyesi vb.

seklinde siralamak miimkiindiir (Ferhadov, 2018: 29).

2.5.1. Etik Dis1 Tiiketici Davranislar

Etik dis1 tiikketici davraniglari, neden oldugu kayiplar ve igletmelere ait glivenlik
giderleri nedeniyle giderek 6nem kazanmaktadir. Bu noktada magaza hirsizligi ve
benzeri bir¢ok etik disi tiiketici davranigi nedeniyle perakendecilik gibi sektorlerin
karliliklarimi etkilemektedir. Bu tiir etik digt davranislar nedeniyle ortaya g¢ikan
ekonomik kayiplarin maliyetinin fiyatlara yansitilmasinin yani sira, misterileri
rahatsiz edecek giivenlik Onlemleri ile sonuglanan bir durumla kars1 karsiya
kalinmaktadir. Etik dis1 tiiketici davraniglari, genel olarak isletmeye zarar verecek

nitelikteki ahlaki olmayan kanun dis1 davraniglardir (Nardali, 2010: 308).

Etik dis1 tiiketici davraniglarina yonelik asagidaki durumlar 6rnek gosterilebilir

(Muncy ve Vitelle, 1992: 298):
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e Yasal olmayan bir durumdan tiiketicinin bilingli bir sekilde faydalanmasi

(magazada bir Uriinuin etiket fiyatin1 degistirmek gibi).

e Yanlishik sonucunda ortaya c¢ikan bir olaydan pasif bir sekilde
yararlanmak (yanliglik sonucunda kasiyer tarafindan verilen fazla para Ustline ses

¢ikarmamak gibi),

e Kismen zararsiz olarak yorumlanabilecek bir durumdan aktif bir sekilde
yararlanmak (magazada bir iirline zarar vermek ve hig bir sey olmamis gibi ortamdan

uzaklasmak gibi),

e Zararsiz gibi diisiiniilecek bir durumdan pasif bir sekilde yararlanmak

(telif haklarin1 dGnemsemeyerek bir yazilim veya filmi kopyalamak gibi).

Uluslararas1 literatiirde etik dis1 tiiketici davranislart i¢in; fonksiyonel
olmayan tiiketici davranis1 (Harris ve Reynolds, 2003), normal olmayan miisteri
(jaycustomer) davranist (Lovelock, 1994), anomi (kuralsizlik) (Caruana vd., 1999),
miisterinin k&tii davranisi (consomer misbehavior) (Fullerton ve Punj, 1997; Tonglet
2001), uygun olmayan davranis (Strutton vd., 1994), miisteri sapkinligi (Moschis ve
Cox, 1989), hileli davranis (Wilkes, 1978), problem miisteri (Bitner vd., 1994), aykir
(aberrant) miisteri davranisi (Fullerton ve Punj, 1993), diirlist olmayan davranig
(dishonest) (Schneider ve Bowen, 1993) gibi farkli tanimlamalar kullanilmistir

(Ozdogan ve Alkibay, 2007: 158).

Zemke ve Anderson (1990) ise etik dis1 tiiketici davraniglarda bulunan
tiketicileri “cehennemden gelen tiiketici” olarak tanimlamakta ve asagidaki gibi

smiflandirmaktadir (Ozdogan ve Alkibay, 2007: 159-160):
e Ayartici,
e Egosantrik hakaret etme ile birlikte siirekli yakinan
e Histerik propagandaci,
e Diktator,

e Belesci
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2.5.2. Etik Dis1 Tiiketici Davramislarimi Etkileyen Unsurlar

Muncy ve Vitell (1992: 301) tarafindan gergeklestirilen c¢alismada,
tiikketicilerin etik dis1 davraniglara neden basvurduklar tespit edilmeye calisilmis ve
etik karar vermeyi etkileyen 3 temel faktor tizerinde durulmustur. Bunlardan ilki, bu
tiir davraniglarda bulunan tiiketiciler tarafindan oynanan rol; ikincisi, davraniglarin
algilanig bigimleri; son olarak bu davraniglarin sergilenmesi sonucunda ortaya ¢ikan

sonucun ciddiyeti ile ilgilidir.

Tiketicilerin satin alma faaliyetleri esnasinda etik ilkelere uymas ile ilgili
diger bir siniflandirma ise bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki grupta ele alinmigtir

(Nardali, 2010: 310).

2.5.3.Bireysel Unsurlar

Etik kararlar alma durumunaetki eden bireysel unsurlar bir bireyin dogdugu
andan baglayarak blylme donemi icerisinde edindigi Ozelliklerin tumtdir. Bunlar
(Velioglu, 2002: 63):

e Bireysel kontrol alani: bireylerin ortaya koydugu davranis ve eylemlerin
kisisel Ozelliklerinden ya da cevresel faktorlerden etkilenme dizeyini ifade
etmektedir. Bazi kisiler yasamlari siiresince karsilarina ¢ikan olaylarin btin
sorumlulugunun kendilerinden kaynaklandigini diisiinmektedir. Bu durumda kisilerin

etik dis1 davranislarinin kendi kontrolleri altinda gerceklestigine inanilmaktadir.

e Deger sistemleri: Bireylerin sahip olduklar1 farkli deger sistemleri, etik
karar almasmi etkileyen bir diger faktordiir. Tiiketicilerin sahip olduklar1 farkl
oncelikler hangi davramigin  guzel, durustge ve hakkaniyetli  oldugunu
belirleyebilmektedir. Bu hususta ihtilaf yasayan kisilerin saglam bir deger sistemine

sahip olmamasi etik dis1 davranista bulunmasina neden olabilmektedir.

e Ahlaki gelisim diizeyi: Bireylerin i¢cinde bulunduklari kiiltiirel, dinsel ve
sosyal c¢evre, deger sistemlerini belirlese de farkli bireyler farkli ahlak dlzeylerine
sahip olabilmeleri nedeniyle birbirine benzeyen konularla ilgili degisik reaksiyonlar
goOsterebilmektedirler.
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e Makyavelizm: italyan filozof Niccola Machiavelli'nin 1513 yilinda
literatiire kazandirdig1 bu goris, kisilerin siyasi guci elde edince, bu glicii muhafaza
etmek icin her tiirlii yolu koruyacagini savunmaktadir. Bu yaklasima gore, bireylerin
giiclii olmak icin diger insanlarin haklarina riayet etmemesi ve etik davraniglarda
bulunmamasi normal ve olmasi gereken bir davramistir. Ahlak ve erdem gibi
konularin zayif insanlarin 6zellikleri oldugu, giiglii olabilmek i¢in bu normlarin ihlal
edilebilecegi savunulmaktadir. Tiiketici davraniglarinda ‘“Makyavelizm boyutu”
olarak ifade edilen bu durum, bu boyutun yiiksek oldugu bireylerin etik dis

davranislar sergileyebilecegini ifade etmektedir.

2.5.4.Orgutsel Unsurlar

Bireysel faktorlerin yani sira bireylerin igerisinde bulunduklari orgiitlere iliskin
faktorler de etik dig1 davranislarin kaynagi olabilmektedir. Bu kapsamda ele alinan

orgiitsel etkenler ise iki grupta ele alinmigtir (Vitell ve Ho, 1997: 707):

e Bireyler arasi etkilesim: Kisilerin faaliyette bulunduklar1 6rgiitlerin farkli
degerleri, kurallar1 ve davranis bi¢cimleri bulunmaktadir. Bu nedenle bireyler, i¢inde
bulunduklar orgiitlerden veya gruplardan etkilenerek, etik davraniglarda bulunmaya
egilimli olsa da gruptan ayr1 hareket etmemek ve dislanmamak adina etik dis

davranig gosterebilmektedir.

e Firsatlar1 degerlendirme etkeni: Bu durum, etik dis1 davranis gosteren
bireylere verilen cezalar ya da oddller ile ilgilidir. Ahlaki olmayan davranisin daha
fazla odiillendirilmesi, etik dis1 davranma esiginin yiikkselmesine neden olmaktadir.
Ayni sekilde ahlaki olmayan davranisa daha az ceza verilmesi de etik dist
uygulamalarin artmasina neden olmaktadir. Bireysel olarak ¢ikarlarina gore hareket
etme egilim gosteren kisiler bu durumu bir firsat olarak gorebilmekte ve etik disiligin

normallesmesi s6z konusu olabilmektedir.

2.5.5.Etik Dis1 Davranislara Verilen Tiiketici Tepkileri

Oliver ve McGoldrick (2008: 92) tarafindan gergeklestirilen calismada,
tiikketicilerin etik konusuna iliskin olarak sergiledikleri tepkilere bakilarak 6 asamali

bir siiflandirma ortaya koyulmustur. Bu siniflandirma, tiiketicilerin etik dis1 bir
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konunun hig¢ farkinda olmadiklar1 1. Asamadan baslayarak, etik davranisin temel bir

davranis bigimi olarak benimsendigi 6. asamaya kadar stirmektedir:

1.  Asama: Konunun farkinda olmama

2. Asama: Konunun farkinda olmak fakat tam olarak ilgi duymamak

3. Asama: Konunun farkinda olmak ve ilgi duymak ancak bu konuda
faaliyete gegmemek

4.  Asama: Konuya ilgi duymak ve davraniglan etik ilkeler dogrultusunda
degistirmeye niyet etmek

5. Asama: Konuya ilgi duymak ve davraniglarinin az bir kismini etik
ilkeler dogrultusunda degistirmek

6. Asama: Konuya ilgi durmak ve etik davranis seklini temel bir davranig
bicimi olarak benimsemek.

Tiiketicilerin etik dig1 davraniglara verdikleri tepkiler her bir asamada giderek
artmakta ve her bir agsama ge¢ildikten sonra tiiketicilerin bu tiir konulara yonelik
ilgisi fazlalasmakta, bu durumda da etik davranig bi¢iminin benimsenmesiyle birlikte
satin alma davranis1 esnasinda ortaya cikabilecek etik disi problemler giderek

azalmaktadir. (Nardali, 2010: 317).

Ural (2003), tiiketicilerin etik dis1 davranislartyla ilgili olarak akilci bir bahane
bulma egilimi gosterdiklerini ortaya koyan c¢alismasinda, tiiketicilerin kullandiklari
notrlestirme tekniklerine deginmistir. Bu teknik yardimiyla tiiketiciler, etik dig1
davraniglarin1 etik normlara uygun hale doniistiirerek davraniglarinin olumsuz

yonlerinden kagmaya ¢alismaktadirlar.
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Tablo 5: Etik dis1 davramislarda kullanilan s6zler

Teknik Teknigin Tanimi Kullanilan Sozler
Sorumlulugu Bireyin etik olmayan eylemi kendisinin | “Benim hatam degil”
reddetmek bireysel hatas1 olmadigini ifade etmesi | «Seeme sansim yoktu”

Hig kimse incinmedigi gerekgesiyle
etik dis1 davramisin 6nemsenecek bir
durum olmadigin1 sdylemesi

“Kimse bu firsat1 kagirmak
istemez”

Incinmeyi
reddetme

Kisilerin etik dig1 davranig

Kurban olmay1 | sergileyenleri ayiplayarak bunun Onlarin hatasi, eger bana diiriist

davransalardi bunu

reddetme sonucuna katlanmalar1 gerektigini "

savunmasi yapmayacaktim
Suglular1 Bireyin benzer etik olmayan davranis S(Ifnir;dgzlnnilﬁggﬁ Eﬂﬁfggﬁen
ayiplamak gosterenleri suglamasi Komik”
Daha fazla Bireyin etik olmayan davraniglarin « .
baglilik daha yiiksek ideallere ulagsma ag:ﬁlil ?Iiab;htrllnnll,', Ancak bunu
gostermek cabasindan kaynaklandigini savunmasi ain yap

Tiiketicilerin ait olduklar1 iilkeye ve bdlgeye gore etik disi davraniglara
verdikleri tepkiler de farklilik gostermektedir. Ciinkii her bir tilke farkli bir tarihe,
cografi yapiya ve farkli karakteristik 6zelliklere sahiptir (Nardali, 2010: 319).

2.5.6. Etik Dis1 Tiiketici Davranislarinin Yonetilmesi

Etik dis1 tiiketici davranislari, isletmeleri, hizmet veren personelleri ve diger
miisterileri etkileme potansiyeline sahiptir. Bu etkiler, hirsizlik ve zarar verme
orneklerinde oldugu gibi maddi olmasinin yani sira ¢aliganlarin psikolojisine yonelik
olumsuz durumlar ve alinan giivenlik dnlemleri nedeniyle diger miisterilerin rahatsiz
olmas1 gibi manevi yonde de olabilmektedir. Isletmelerin bu tiir etkiler nedeniyle
kars1 karsiya kaldiklari maliyetler bu durumun etkin olarak yonetilmesini gerekli
kilmaktadir. Etik dis1 davranislarin neler oldugu ve etik dis1 davraniglara yol agacak
potansiyel sebeplerin tespit edilmesi énem tasimaktadir. Isletmelerin bu durumlara
yonelik giivenlik tedbirleri ve personellere verilecek egitim programlari ile bu
sorunlarin iistesinden gelinmeye calisilmaktadir. isletmelerin tiiketicilerin goziinde
nasil algilandiklarinin bilinmesi bazi etik dis1 faaliyetlerin onlenebilmesi i¢in dnem

arz etmektedir. Tiiketicileri etik dist davraniglara iten sebeplerden birisi de
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isletmelerin uyguladiklar1 faaliyetlere karsi bir cezalandirma tepkisi oldugu ifade
edilmektedir. Bu durumda isletmelerin iiretim, dagitim, fiyatlandirma ve tutundurma
faaliyetlerinde etik ilkelere uymasi, tiiketicilerin de satin alma siireglerinde etik

ilkelere uymasini zorunlu hale getirmektedir (Nardali, 2010: 320).

Isletmelerin etik dis1 davranislar1 yonetmeleri icin yapilabilecekler asagidaki

gibi siralanmigtir (Babakus vd., 2004: 262):
. Hirsizlara yonelik dava agilacagi belirtmek
. Etik davraniglar1 6diillendirmek

. Isletmeyi ya da calisanlarini aldatmak isteyen bir tiiketiciye karst

gerekli yaptirimi aninda uygulamak

° Calisanlart ve tedarikgilerin yiliksek etik standartlara uymalarini

zorunlu hale getirmek.
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UCUNCU BOLUM

TURIZM SEKTORUNDE TUKETICI ETiGI SORUNSALI
MUGLA iLINDE BiR UYGULAMA

Calismanin bu bdliimiinde veri toplama yontemine, arastirmada izlenen siirece,
calisma  grubunun belirlenmesine, arastirmanin  modeline ve  verilerin

¢oziimlenmesinde kullanilan tekniklere yer verilmistir.

3.1. Arastirma Metodolojisi

Veri toplama siirecinde ilk agsamada Mugla ilindeki belirli otellere ziyaretler
yapilarak otel c¢alisanlariyla yapilan arastirmaya iligkin bilgilerin verildigi 6n
goriigmeler gerceklestirilmistir. Farkli otellerde ve farkli pozisyonlarda caligmakta
olan 7 kisiden olumlu doniisler alindiktan sonra yapilacak miilakatlar icin telefonla
randevular alinmistir.

Veri toplama siirecinin ikinci agsamasina ise belirlenen goniillii katilimcilarla
goriigmeler yapilarak baslanmistir. Goriisme siirecleri boyunca ¢alisma grubundaki
kisilerin en samimi cevaplar1 verebilmeleri i¢in uygun atmosfer kosullar1 saglanmaya
calisilmistir. Gortismeler yart yapilandirilmis goriisme formu ve ses kayit cihazi
kullanilarak yapilmustir.

Arastirmada nitel veri analizi yontemlerinden birisi olan igerik analizi yontemi
kullanilarak goriismeler sonucu elde edilen veriler bir araya getirilerek
¢dziimlenmistir. Onceden belirgin olmayan kodlarin ve temalarin ortaya ¢ikmasina
imkdn taniyan bu yontem, toplanan verilerin tiimiiniin derinlemesine analiz
edilmesini gerektirir. Igerik analizinin amaci elde edilen bulgularin yorumlanmis ve
diizenlenmis halini okuyucuya aktarmaktir (Y1ildirim ve Simsek, 2006).

Yar1 yapilandirilmis goriisme formunda bulunan sorular ve ses kayitlarindaki



nitel veriler dikkate alinarak bilgisayar ortaminda analize uygun veri metinleri
diizenlenmistir ve olusturulan bu veriler dikkatle degerlendirilerek kod listesi
olusturulmustur. Bu asamada elde edilen kodlar ile arastirma bulgularinin ana
hatlarini belirleyecek olan temalar olusturulmustur.

Verilerin analiz siireci sonunda olusturulan kavramsal c¢er¢eve ve kod listesi
bulgular halinde yorumlanmaya ve tanimlanmaya hazir duruma getirilmistir.
Aragtirmada igerik analizi sonucu olusturulan tema ve kodlar, ayr1 basliklar halinde,
okuyucunun anlayabilecegi bir sekilde alintilara sik sik yer verilerek sunulmustur.
Yapilan alintilara iligkin kisaltmalar katilimer sayisi1 dikkate alinarak K1, K2 vs.
seklindeki kisaltmalarla siralanmistir. Aragtirmanin sadece Mugla ilinde az sayida

calisanla yapilmis olmasi 6nemli bir kisittir.

3.2. Bulgular

Katilimcilara ait demografik bilgiler asagida 6zetlenmistir. Miilakat yoluyla
yapilan degerlendirme 7 katilimer ile gergeklestirilmistir. Gorligmelerin tamami
yonetici pozisyonundaki otel yetkilileri yapilmis olup yetkililerin ortalama deneyim
stireleri 24,7 yil olarak belirlenmistir. Goriisme yapilan otel yetkililerinin 6’s1 erkek,

1’1 kadindr.

Tablo 6: Katilimcilarin cinsiyetleri ve deneyim siireleri

Bilgiler N (Say1)

Kadin 1
Cinsiyet

Erkek 6
Pozisyon Yonetim / Ydnetici Pozisyonu 7
Deneyim (Y1) 24,7

7 katilimciya 4 soru sorulmus ve goriisme sonuclari agagida analiz edilmistir.

Soru 1: Otel miisterilerinin hizmet alimi esnasinda iriinlere zarar verme

durumlarina iliskin goriisler nelerdir?
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Tablo 7: Otel miisterilerinin hizmet alim1 esnasinda tirlinlere zarar verme durumlarina iligkin goriisler

Goriis Alt tema Kod
Televizyon
Aile denetimsizlik
Yakma/yirtma
Otel miisterileri hizmet alim1 B el .
Dusakabin
esnasinda {irlinlerinize zarar Asirt Alkol tiiketimi
verip vermeme durumlar1? ST EG!
Aykirt esya kullanimi
Kirma
Vandalizm
Sarhos

Katilimcilara ilk olarak sorulan ‘Otel miisterileri hizmet alimi esnasinda
tiriinlerinize zarar veriyorlar m1?’ ifadesi temelde ‘ahlak’ kavramini irdelemek igin
yoneltilmistir. Clnk{ ahlak; bir toplumun refahi, adil dagilim ve kisinin haklarinin
korunmasi i¢in ilgili deger ve davranislari inceler ve bu konuda kurallar koyar
(Zengin, 2009). Ahlaki normlarin getirdigi kurallar bir kiginin kendisine yapilmasini
istemedigi davranigi bir baskasina da yapilmamasi gerektigine dair kurallar koyar
(Ozgener, 2004). Hayat saygi, esyaya saygl ve bireye saygi... Misafir olarak
otellerde konaklayan miisterilerin bu ¢ercevede davranmasi beklenirken, cesitli
olumsuz davranislar sergilemek suretiyle ‘ahlaki kurallar’ g¢ergevesinde hareket
etmedikleri bildirilmektedir. Yapilan goriismeler sonucunda bu konuda sergilenen
olumsuz davraniglar ‘aile denetimsizlik’, ¢ocuk kontrolsiizliik’, ‘asir1 alkol tiiketimi’,
‘aykirt esya kullanimi’ ve ‘vandalizm’ alt temlarinda toplanmigstir. Bu alt temalar ise
‘televizyon’, ‘yakma/yirtma’, ‘dusakabin’, ‘su 1sitict’ ve ‘kirma’ ifadeleri ile

kodlanmustir.
Yapilan goriismeler sonucunda alinan ifadeler su sekilde 6zetlenebilir;

“...alkol alabiliyorlar, alkoliin etkisiyle de yapabiliyorlar, kiz arkadasiyla ya da
esiyle de tartisirken yapabiliyorlar. Bir olay ya da bir kisiye sinirlenebiliyorlar,

bunun sonucunda da odadaki esyalara zarar verdikleri olabiliyor.” (K1)
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“...Genelde bu zarar aileler tarafindan ya da sarhos olan insanlar tarafindan
yaptlmaktadir. Lakin otele girmeden Once kayit yaptiginda bir provizyon gekilir.
Cekilen bu provizyona istinaden otele vermis olduklart hasarlarin  bedeli
kendilerinden tahsil edilmektedir’. (K4)

‘Miisteriler  kullandiklar1 1slak  haviulart  parkelerin iizerinde birakip
gidebiliyorlar. Bu durumda giinler sonra zemin kabarabiliyor. Ya da su isiticisinda su
verine bagska tiriinler kullanabiliyorlar. Mesela, bir miisterimiz su isiticisinda ¢ocugu
icin stit wsutmus. Fakat st wsiticiya yapismis ve yanmus, dolayisiyla demirbas da

kullanilmaz hale gelmis.” (K3)

‘Miisterilerin ¢ok fazla zarar verdigi esyalarin basinda ozellikle restorant ve
barlarda kullanilan cam ve porselen malzemelerdir. Ayrica ¢ay, yemek kasigi gibi

metal egyalart odalarina, hatta evlerine bile gétiirenler olabiliyor.” (K6)

Otellerde her ne kadar belli bir {icret karsiliginda hizmet aliniyor olsa bile;
verilen Ucretin sadece hizmet alimi igin oldugu, higbir sekilde otelin odalarina,
esyalara, havuza ve ¢evre yapilara zarar verilmemesi gerekmektedir. Ahlaki, hukuki
ve toplumsal degerler gerceginde hizmetin sunulmasi ve sunulan bu hizmetin

kullanilmas1 gerekmektedir.

Soru 2. Otel miisterilerinin diigiikk ticret 6demek icin yaptiklari etik dis

davraniglara iliskin goriisler nelerdir?

Tablo 8: Otel miisterilerinin diisiik licret 6demek i¢in yaptiklar: etik dis1 davramislara iligkin gortsler

Goriis Alt tema Kod
Yalan
Olmayan durumu olmus gibi Indirim
gosterme Bedava
Otel miisterilerinin diisiik ticret Bozuk-kétil Griin iftira
o0demek i¢in yaptiklar: etik dis1 .
. Prestij kaybi Hirsizlik
davraniglar nelerdir?
Ucret 6dememe Klima
Indirimli konaklama Yemek
Alkol
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Ziyaretcilerin  konaklama gayesine gore turistik otel isletmelerinden
beklentileri gesitlilik gostermektedir. Eglenmek ve dinlenmek amaciyla otele gelen
misterilerin, tesis Kalitesiyle ilgili beklentilerinin farkli oldugu, itibar1 6n planda
degerlendirmedikleri diiskiin olmadiklari, otel fiyatlar1 konusunda hassas olduklar1 ve
uzun sureli konaklama gibi karakteristik 6zelliklere sahip olduklart goériilmektedir
(Emeksiz ve Yolal, 2005). Ancak bazi durumlarda misterilerin eksik {icret 6demek
ya da hi¢ Odeme yapmamak icin ¢esitli ‘etik disi’ yollara bagvurduklari
bildirilmektedir. Literatiirde misterilerin daha az 6deme yapmak icin, haksiz indirim
talebinde bulunabildikleri, bir otel esyasini1 kendileri bozduklari, yiyecek ve igecegin
icine kil tlly gibi seyler atabildikleri ifade edilmistir (Freemantle, 2000; Williams,
2003).

Otel miisterilerinin diisiik ticret 6demek i¢in yaptiklart etik dis1 davraniglara
iliskin goriisler; ‘Olmayan durumu olmus gibi gosterme’, ‘Bozuk-kétii {iriin’, ‘Prestij
kaybr’, ‘Ucret 6dememe’ ve ‘Indirimli konaklama’ alt temalarinda ‘Yalan’, ‘Indirim’,
‘Bedava’, ‘Iftira’, ’Hirsizlik’, ‘Klima’, ‘Yemek’ ve °‘Alkol’ kelimeleri ile

kodlanmustir.
Yapilan goriismeler sonucunda alinan cevaplar su sekilde 6zetlenmistir;

“....olmayan durumlari éne siiriip de indirim talep ediyorlar. Mesela siparis
geg geldi, klima yeteri kadar sogutmadi, yemegim istedigim gibi degildi, soguk suyla
dus aldim, oda yeteri kadar temizlenmedi gibi sudan sebepler sunabiliyoriar.
Genelde yerli turistler yapiyor bunu. Indirimi genelde yapmiyoruz onun yerine
odalarina sampanya ya da sevecekleri bir icki, ikramliklar goénderiyoruz. Cok
tizerinde dururlarsa veya internet puanlamasiyla tehdit edilirsek indirim de

yapabiliyoruz’ (K3)

‘Otel miisterisi yemegi begenmez, oteli begenmez, plaji begenmez, servisi
begenmez, animasyon gosterilerini begenmez bu normal bir durumdur. Ama bu hakki
suiistimal eden misafirlerimiz de oluyor ve buna bagh olarak ¢ok yiiksek indirimler
talep edenler oldugu gibi parasint geri almak isteyen miisteriler de oluyor. Maalesef
ki boyle insanlar otele gelip eger dogru bir rol izlediyse parasimi da geri

alabiliyoriar.’ (K7)

‘Bir defasinda bir miisterimiz havaalaninda ciizdanmim  diistirdiigiinii  ve
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tizerinde baska para olmadigini ve 6demesi gereken iicretin yarisini 6demek istemisti
ve biz de otel yonetimi olarak magdur oldugu icin iicretin iicte ikisini 6demesini

kabul etmistik.” (K5)

“...Klimam bozuk diyorlar misal. Teknik servis gidiyor kontrole klimada bir
ariza yok ama inatla bozuk oldugunu iddia ediyorlar indirim talep edebilmek igin.
Iste yemek giizel olmasina ragmen kotii diyorlar ki para édemesinler... Bu sekilde
etik dis1 davramislar sergileyebiliyorlar. Daha ilging ornekler verebilirim basimiza
gelen olaylardan: Bunlardan ilki bir misafirimiz yanminda bécek getiriyor. Yemek
yverken cebinden c¢ikarip tabagina atiyor ve yemeginin icinden ¢iktigimi iddia edip

yemegin ticretini odemek istemiyor’ (K1)

Uluslararasi ve ulusal yasa ve sdzlesmelerle miisteri ve ¢alisanlarin etikle ilgili
hak ve sorumluluklar: belirlenmistir (Sarugik ve ark., 2006). Dolayisi ile yoneticiler
miisteriler i¢in de belli kurallar belirlemekte ve miisterilerin bu kurallara uymasini
rica etmektedirler. Ancak goriismeler sonucunda kisilerin daha az iicret 6demek
istedikleri yada hi¢ tcret vermemek icin gayr-i ahlaki bir sekilde etik disi yollara

siklikla bagvurduklar1 gozlenmistir.

Soru 3:Otel miisterilerinin otel c¢alisanlarma karst sergiledikleri etik dist

davraniglara iliskin goriisler nelerdir?

Tablo 9: Otel miisterilerinin otel ¢alisanlarina kars1 sergiledikleri etik dig1 davraniglara iligskin goriisler

Goriis Alt tema Kod
Cinsel taciz
Taciz
Alkol alim1
Bagirma
Miisterilerin otel ¢alisanlarina S sl Kiiglimseme
kars1 etik dis1 davranislari Azarlama-asagilama
g Alkol
nelerdir?
Saygisiz davranma
Hirsizlik

Hizmet stirecini bozma

Oteller miisterileri gerek calisanlara gerekse birbirlerine karst etik dist
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davraniglar  sergileyebilmektedir. Bu davraniglarin  ¢ok  farkli  sebepleri
bulunabilmektedir. Literatiirde etik dis1 davraniglar ele alinirken bir siniflandirmaya
gidilerek ©on buro, kat hizmetleri, muhasebe, yiyecek-icecek, muhasebe gibi
departmanlar i¢in ayr1 ayr1 degerlendirmeler yapildigr goriilmektedir. Olcay ve
digerleri. (2018) bu ayrim1 yaparken ¢alisanlarin etik dis1 davraniglarini g6z 6niine
almistir. Bu ¢alismada goriisleri alinan katilimeilarin etik disit davraniglar miisteriler
acisindan degerlendirmesi istenmistir. Katilimcilarin - bahsedilen sekilde bir
siniflandirmaya gitmeden ilk aklina gelen ve bu nedenle en sik karsilasilan etik dis1
davranislar1 siraladiklar diisiiniilebilir. Ozellikle taciz bu konuda ilk akla gelen
sorunlardan biri olmaktadir. Unur ve Sanli (2017) yaptiklar1 ¢aligmada stajyer ve
mevsimlik ¢alisanlar arasinda tacizi arastirmis ve bu konuda yiiksek bahsis verilmesi,
viicuda dikkatlice bakilmasi, sozle iltifat edilmesi gibi g¢esitli rahatsiz edici
davraniglar1 siralamistir. Ancak daha iyi bahsis alinmasindan dolay1 taciz géz ardi
edilebilmektedir ya da erkekler bu konuda daha az rahatsiz olabilmektedir. Bu konu

hakkindaki diisiincelerden bir kaci su sekildedir:

“...Bunun disinda genelde odalari temizleyen housekeeping departmaninda
calisan personeller sozlii veya cinsel tacize ugrayabiliyorlar. Boyle seyler

yasayabiliyoruz.” (K1).

“En kotiisii taciz vakalari... Oluyor mu? Tabii ki de oluyor... Alkol aliyorlar
¢linkii. Biz oniine gegmeye ¢alisiyoruz. Nasil yapryoruz? Mesela bazen misafir butler
istiyor yani ugak bakict yardimct istiyor odasina. Iki erkek misafir gelip illa ki kiz
bakict olacak diye 1srar ederlerse biz pek kabul etmiyoruz boyle bir davranisi. Spada
da bu tiir vakalar olabiliyor. Ama bunun éniine ge¢mek igin de bazi masajlart bazi

hizmetleri ozellikle vermiyoruz tacize kapt agmamak igin.” (K2)

Karsilasilan etik dis1 davraniglardan bazilari ise 6zellikle alkol alimi kaynakli
olarak tarif edilmektedir. ‘So6zlii saldirganlik’, ‘Azarlama-asagilama’, ‘Saygisiz
davranma’, ‘Hizmet siirecini bozma’ alt temalarmin ‘Taciz’, ‘Bagirma’,
‘Kiiciimseme’ ve ‘Alkol’ kelimeleri ile kodlandigi goriilmektedir. Bu cergeve de

alinan cevaplardan bazilar1 su sekildedir:

“Ama en sik karsilastigimiz etik disi davranis sozlii hakaret. Calisanlarimiza

hatta yoneticilere varana kadar kotu sozler soyleyebiliyorlar. Bizler bdyle
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durumlarda bir sey demiyoruz, genelde sesimizi ¢ikarmayiz misafirlerin bu tip
davramislarina. Ama taciz gibi ciddi olaylarda misafirlerimizi su¢lariz hatta adli
makamlara kadar gider. Ama bunun gibi durumlar genellikle konusularak, tatliya

baglanarak ve drtbas edilmek suretiyle kapatilmak istenir.” (K2)

“En  ¢ok yasadigimiz da alkoliin etkisiyle c¢alisanlara  saygisiz
davranabiliyorlar. Yardimci olmak isteyen personelle tartistiklar: da olabiliyor. Bir
keresinde zil zurna sarhog bir miisterimize odasina kadar gidebilmesi icin yardimci

olmaya ¢alisan bir personelimiz darp edilmisti.” (K5)

“Miisteriler sabah kahvalti biifesine ge¢ gelebiliyorlar. Bazen tam biife
kapanmus ya da toparlanirken gelirler ve kapidagiivenlik arkadaglar: ikna ederek bir
sekilde iceri girmeyi calisirlar iste ufak tefek birseyler alsak olur ne varsa biraz alir
ctkariz gibi. Iceri girdikten sonra ise personelden tam bir hizmet beklerler. Ciinkii
kapuy atlattiklart igin icerde olurlar ve kendilerine onceki gibi hizmet etmelerini
beklerler. Ornegin portakal stkma béliimiiniin toplandigim gérdiikleri halde portakal
suyu istiyoruz diyebiliyorlar. Cay kahve séyleyip soguk oldugunu soyleyip yeni ¢ay
kahve yaptirabiliyorlar. Iste diin yemistik sundan istivoruz ondan yaptirin gibi
isteklerle ¢alisanlart zor durumda birakabiliyorlar. Restoranta ge¢ geldigini rica

minnet girdigini unutur ve tam tesekkiillii hizmet bekler.” (K6)

“Sanki kendileri otele miisteri olarak geldiklerinde ¢alisan personel onlarin
kélesiymig gibi davranan, onlara bagirip ¢agiran miisterilerde ne yazik ki oluyor.
Bunlara ornek ¢ok vardr tabiki... Ornegin bir keresinde bir otel personelimiz masa
sipariglerini  karigtirmis, yemek geldiginde oziir dilemesine ragmen misafir
tarafindan yiiksek sesle azarlanmisti. Calisanimiz kendisini is arkadaglarimin ve
misafirlerin yamnda kiiciik diismiis hissettigini ve buna benzer olaylarla karsilastik¢a

istifa etmek istedigini dile getirmis oda arkadasina.” (K7)

Soru 4: Otel miisterilerinin birbirlerine kars1 sergiledikleri etik dist

davraniglara iliskin goriisler nelerdir?
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Tablo 10: Otel miisterilerinin birbirlerine kars1 sergiledikleri etik dis1 davranislara iligkin gériisler

Goriis Alt tema Kod
Rahatsizlik
Gurulti Yapma
Guvenlik
Alkol alim1
Alkol
Ortak alan kullanimi
Miisterilerin birbirlerine kars1 Paylagim
] Saygisiz davranma
etik dis1 davranislari oluyor mu? Gurtltt
Tartisma
Kavga
Intikam

Otellerde  miisterilerin ~ birbirinden  rahatsiz  oldugu  durumlarla
azimsanamayacak derecede sik karsilasildigi goriilmektedir. Katilimeilardan alinan
goriigler incelendiginde her birinde farkli bir durum ile diisiincelerin aktarildig
goriilmektedir. Miisteriler genellikle kendini 6zel hissetmek ve ayricalikli
davranilmasi istemektedir. Bu nedenle bagka miisterilerle kiyaslama yoluna gitmekte
ve onlardan daha iyisine sahip olmay:1 istemektedir. Bu nedenle ozellikle ortak
kullanima agik olan noktalarda miisterilerin birbirleri ile tartistifi goriilmektedir.
Bunun yaninda yine Ozellikle alkol alimina bagli olarak kontroliinii kaybeden
misterilerin baskalarini rahatsiz ettigi durumlar da goriilmektedir. Ancak 6zellikle
miisterilerin otelden sikayetleri s6z konusu oldugunda giiriiltii ilk siralarda yer
almaktadir (Kilic ve Ok, 2012: 4199) . Bu giiriiltiiniin kaynag1 da ¢ogunlukla yan
odada yiiksek sesle dinlenen bir miizik veya yapilan parti olabilmektedir. Ancak bu
durum gegici bir sey olmaylp miisterilerin sorunu devam ettirmesi ile
biiyliyebilmekte, laf atmalara, intikam alma davranislarina, kavgalara vb. sebep

olabilmektedir.

Otel miisterilerinin birbirlerine kars1 sergiledikleri etik dis1 davranislara iliskin
goriigler: ‘Gurdlty Yapma’ , ‘Alkol alimi’ , ‘Ortak alan kullanimi’ ve ‘Saygisiz
davranma’ ‘Tartigma’ alt temalarinda ‘Rahatsizlik’ , ‘Giivenlik’, ‘Alkol’ , ‘Paylagim’,

‘Giiriiltii’, ‘Kavga’ ve ‘Intikam’ kelimeleri ile kodlanmustir.

Bu konuda aktarilan goriislerden bazilari su sekildedir.
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“En basitinden ¢ok ufak bir ornekle baslamak gerekirse, sabahin kériinde
kalkwp plaja en on siradan sezlong kapmaya giden miisteriler havlularini sezlongun
tizerine bwrakip tekrar odalarina geri doniip uyumaya devam edebiliyor ya da
kahvaltiya gidebiliyorlar. Daha sonra sezlonglarinin baslarina gittiklerinde baska
miisterinin orda yatmis oldugunu gérebiliyorsunuz. Ondan sonra senin yerin benim
verim miinakasasina kapilip hem otel yonetimini hem kendilerini hi¢ olmadik bir

duruma sokup plajin ortasinda herkesin oniinde kotii duruma diisiirebiliyorlar.” (K4)

“Bazen restoran plaj gibi ortak kullamim alanlarinda masayt ya da sezlongu
paylasamadiklart oluyor. Kim once geldi kavgasi oluyor genelde. Yine alkolin

etkisiyle bilingsizce hareket edebiliyorlar” (K5)

“Ornegin her zaman icin kendilerinin oturduklari masanin en iyi masa da
oturmak isterler. Iste su hanim efendilere giizel masayr vermigsiniz bize kétii yere
oturttunuz sizi sikdyet edecegim ayricalik mi yapiyorsunuz gibi seylerle birbirlerine
cekememek gibi davramrlar. Bir iistinliik ¢abasi gibi her seyin kendilerine ozel
olmasint isterler ve baska miisterilerin haklarini ve esit olduklarint kabul etmek
istemezler. Baska bir érnek ise havuz kenarlar: ya da deniz kenarindaki sezlonglarin
uzerlerine havlu ya da esyalarini koyarak baska misafirlerin kullanmasini engellemis
olurlar. ”(K6)

“Zaman zaman evet, oluyor. Tabii ki rahatsiz edebiliyorlar birbirlerini. Yan
vana olan odalarda bir oda son ses miizik ya da televizyon agabiliyor. Bazi
misafirlerimizin bagka misafirlere karsi rahatsiz edici bakislari, hareketleri ve
tavirlart olabiliyor kabul edilemeyecek boyutta. Genellikle bu tarz etik dis

davramglar goriiyorum.” (K1)

“...Hatta ilging bir ammiz var, bu konuyla ilgili otel icerisinde tartisma
vasayan iki misafirimiz vardi. Bir misafirimiz ¢ocugunun fobisi oldugu icin eline
gecen ufak bir tasla diger miisterimizin kopegini uzaklastirmak istemis. Ancak kopek
sahibesi bu durumdan rahatsiz olmus ve tartismislar. Konaklama stireci icerisinde de
her karsilagsmada kasitl olarak kopegi ¢ocuklarimin yanindan gegirmis bu misafir.
Intikam almak icin kopegini bize saldirtiyor diye yonetime gelmislerdi. Otel yonetimi
de sikdyet iizerine kopek sahibesiyle goriistip uzlagma saglamisti. Béyle arabuluculuk

yapilan durumlar da oluyor bazen.” (K7)
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SONUC VE ONERILER

Pazarlama kavrami, tiketiciler ile saticilar arasindaki degisim surecidir.
Pazarlama arastirmalarinin odaginda yer alan ve davranislari, karar alma siiregleri vs
stirekli incelenen tiiketiciler bu degisim siirecinin en énemli aktorleridir. Dolayisiyla
pazarlama alaninda tiketiciler isletmeciler i¢in adeta anahtar rolinl Ustlenmektedir.
Ote yandan, mal veya hizmetin tiiketici ile satic1 arasindaki degisimi siirecinde bazen
etik olmayan davranislar sergilenmektedir. Etik dis1 bu davranislar her iki taraftan da
sergilenebilmektedir. Pazarlama sektoriinde karsilasilan bu etik dist davranislari
incelemeye yonelik literatiirde pek ¢ok kaynaga rastlamak miimkiindiir. Ancak bu
arastirmalarin ¢ogunun odaginda saticilarin sergiledigi etik dis1 davranislar olup,
tilketici etigi iizerinde ¢ok durulmadigr gozlenmistir. Bu nedenle bu calismayla
tilketici etigi literatiirline katki saglamak amaclanmistir.

Gilinlimiizde hayatin her alaninda karsilagilan cesitli sorunlarin temelinde
bireylerin sahip olduklar1 deger yargilar1 ve yasam tarzlar1 yer almaktadir. Bireylerin
sahip olduklart bu toplumsal norm ve degerlerin neler oldugu ve kisileri nasil

etkiledigi hususundaki arastirmalar halen devam etmektedir.

Tiiketici etigi, Uriinlerin veya hizmetlerin bireyler tarafindan edinilmesi,
kullanilmast ve tiiketimi sirasinda, kisilerin davranisina yon veren ahlaki ilkeler ve
kavramlardir. Hizmet sektoriinde faaliyet ylriitiilen, 6zellikle de emek yogun
hizmetin iiretildigi otel isletmelerinde miisteri ve isletme ¢alisanlar1 birbiriyle siirekli
etkilesim halindedirler. Dolayisiyla hem miisteriler hem de onlara hizmet liretmekle
yukumli otel isletmeleri birbirleriyle etkilesimleri esnasinda karsilikli olarak etik dis1
davraniglar sergilemektedirler. Bu ¢alismada tiiketicilerin otellerde sergiledikleri etik

dis1 davranislar arastirilmistir.

Arastirma bulgularina gére hemen hemen her otel isletmesi benzer sebeplerle

tiikketicilerin sergiledigi c¢esitli etik dist davraniglarla karsilagsmaktadirlar. Otel



yoneticileri, tuketicilerin licret 6dememe, eksik tcret 6deme, gesitli indirimler kapma
ya da tatil esnasinda 6zel imtiyazlar kazanma diisiinceleriyle ¢esitli etik dist
davraniglar sergilediklerini bildirmislerdir. Diisiik iicret 6demek igin sikga
karsilagilan davraniglarin baslica sunlardir; yemek begenmeme, isletmenin cesitli
demirbaglarinin (buzdolabi, klima, televizyon, sezlong vs) bozuk ya da diizenli
caligmadigmi iddia etme, plaji begenmeme, yemek kalitesini begenmeme,
yemeklerden kil, tiiy, bocek vs. ¢iktigini iddia etme, temizlik ve oda hizmetlerini
begenmeme gibi davraniglardir. Otel yoOneticilerinin ortak kanisi sudur ki; bu tiir
sikayetleri gercekten yasayan miisteriler oldugu gibi boyle sorunlar yasamadigi halde
otel yonetiminin iyi niyetini suiistimal ederek ¢esitli menfaatler elde etmeye ¢alisan

miisteriler de vardir.

Calismada misafirlerin otele ve demirbaslarina zarar verme durumlart ile ilgili
goriigler alt tema kodlamalar1 yapilmak suretiyle belirlenmistir. Buna gore; otel
misafirleri konaklamalari esnasinda ¢esitli olumsuz davranislar sergileyerek otele ve
demirbaslarina zarar vermektedirler. Bu olumsuz davranmislar1 baslica Ozetlemek
gerekirse; aile ici denetimin olmamasi, ebeveynlerin cocuklarini yeterince kontrol
etmemeleri, asir1 alkol tiikketimi otel esyalarmi koti kullanma seklindedir. Bu
olumsuz davraniglar1 sergileyen misafirlerin otelin televizyon, dusa kabin, 1sitici,

perde, tabak, catal, bigak vs. gibi demirbaslarina zarar verdikleri belirlenmistir.

Yapilan miilakatlar neticesinde elde edilen bulgulara gore otel miisterilerinin
sergiledikleri etik dis1 davranislarin sadece otel demirbaslart ile sinirli olmadig,
otelde kendilerine yogun bir sekilde hizmet iiretmeye ¢abalayan otel ¢alisanlarina
karst da etik dis1 davraniglar gosterdikleri belirlenmistir. Miisteriler; Cinsel taciz,
sozlii saldirganlik, azarlama-asagilama-kiigiik diisiirme, saygisiz davranma gibi
olumsuz davraniglar sergileyerek otel ¢alisanlarinin hizmet siirecini sekteye ugratici

eylemlerde bulunmaktadir.

Otellerde karsilasilan diger onemli sorun da miisterilerin karsilikli olarak
birbirlerine etik dis1 davranislari olarak belirlenmistir. Miisteriler giiriiltii yaparak,
ortak kullanim alanlarinda birbirine saygisiz davranarak, kavga boyutuna varan

tartismalar yaparak etik olmayan davranislar sergilemektedirler.

Ote yandan, otel yoneticilerinin dikkat ¢ektigi bir diger husus ise isletmelerde
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ozellikle fazla alkol tiiketen bireylerin digerlerine kiyasla daha yiiksek oranda etik
dis1 davraniglar sergiledigi gozlenmistir. Asir1 alkol tiiketen bireylerin alkoliin vermis
oldugu bilingsizlikle otel demirbaslarina kirmak, yakmak, koti kullanmak vs. gibi
sebeplerle zarar verdiklerini, otel c¢alisanlarina taciz boyutuna varan eylemlerde
bulunduklar bildirilmistir. Ayrica ¢ocuklarini yeterince kontrol etmeyen ebeveynler,
otelin porselen, tabak, bardak, catal, bicak gibi esyalarini bireylerin de otel

isletmelerini zarara ugrattiklar1 bildirilmistir.

Calisma bulgularindan elde edilen bir diger dikkat ¢ekici sonug ise etik dist
davraniglar sergileyen miisterilerin cogunlugunun yerli turistler oldugudur. Miilakat
yapilan otel yetkilileri, yerli turistlerin yabancilara gore etik dis1 davraniglar yapmaya
daha yatkin olduklarini bildirmislerdir. Sosyal medyanin ve bilisim teknolojilerinin
gelisimiyle agizdan agza tiikketim adi verilen kavram biiyiikk 6nem kazanmistir. Yerli
turistlerin bir kismi konakladiklar1 otel isletmesindeki ¢esitli olumsuzluklar1 gerek
sosyal medya gerekse web sayfalarinda otele diisiik puan vereceklerini sdyleyerek

cesitli indirimler kapma yoluna gitmektedirler.

Sonu¢ olarak etik dist davraniglar, tiketiciler ve saticilar arasinda
memnuniyetsizlige sebep olurken, isletmelerin de maliyetlerini arttirmaktadr.
Goriildiigii lizere etik dis1 davranislar her kosulda otel isletmelerinin karliligina
olumsuz yonde etki etmektedir. Elde edilen bulgulardan, sektorel olarak emek yogun
hizmet Gretimini esas alan otel isletmelerinde etik davranislarin 6nem seviyesinin

oldukga tist diizey oldugu goriilmektedir.
Arastirma neticesinde su Oneriler getirilmistir;

Turizm isletmelerinin, etik dis1 tiiketici davraniglar1 sebebiyle karsilasmasi
muhtemel kayiplardan kurtulmasi igin tiiketici davraniglarina etik perspektiften

yaklasmalar1 ve incelemeleri gerekmektedir.

Turistik isletmelerin “Tiiketicilerin neden etik dis1 davranislar sergiledigi”
sorusunu cevaplar aramasi1 gerekmektedir. Tiketici etigi aragtirmalariin isletmeler

icin yonetimsel manada 6nemli etkileri vardir.

Tiiketicilerin etik davranislarini arastiran calismalar, tliketici davranislari

hakkinda bilgi verir. Tuketici genel anlamda etik degerlere uyumlu bir egilim
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gosterse de isletmelerin mali performansina zarar verebilecek potansiyel tiketici
gruplart meydana gelebilir. Isletmelerin, boyle durumlarin Ustesinden gelebilmesi
icin belirli araliklarla pazar arastirmalar1 yapmasi ve bu arastirma sonuglarina uygun

uzun vadeli stratejiler gelistirmeleri gerckmektedir.

Otel isletmeleri bir araya gelerek ortak bir veritabani olusturup etik dist
davraniglar sergileyen miisterileri kara liste olusturmak suretiyle bu veritabanina
kaydedebilir. Boylelikle rezervasyon esnasinda dahi kara listede yer alana

miisterilere cesitli yaptirimlar uygulayabilirler.

Otel isletmeleri problemli miisterilerle ile iletisim konusunda kendi

caliganlarina hizmet ici egitimler diizenleyebilir.

Miisterilerin degerli esyalar1 i¢in kayit esnasinda bir form doldurularak
tutanak altina alinip, miisteriye degerli esyalar1 icin 6zel kasa teklif edilebilir.

Boylelikle olast hirsizlik durumunda otel sorumlulugu miisteriye vermis olur.

Yapay zek& kullanilarak tiiketicilerin yiiz ifadelerinden, mimiklerinden, ses
tonundan etik disi davraniglarda bulunma potansiyeli olan miisteriler onceden

belirlenebilir ve bu sayede otel yonetimi olast durumlara kars1 dnlemler alabilir.
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EK-1: KATILIMCILARLA YAPILAN MULAKAT FORMU ORNEGI

Ad-Soyad: Can KOCAOGLU
Otel: Voyage Hotel Bodrum
Departman: Genel Mudur
Calisma deneyimi: 23

Soru 1 — Otel miisterileri hizmet alimi esnasinda iiriinlerinize zarar

veriyorlar mi?

Tabii, zaman zaman zarar veriyorlay, ne gibi derseniz: Koltugu
yakabiliyorlar, televizyonu kirabiliyorlar, havlulara zarar verebiliyorlar. Buna benzer

seyler yasayabiliyoruz.
- Peki bu kasith mi yapiliyor sizce?

Kasitl yapildigint diigiinmiiyorum ama, iste tatil bolgesinde oldugumuz icin
alkol alabiliyorlar, alkoliin etkisiyle de yapabiliyorlar, kiz arkadasiyla ya da egsiyle de
tartisirken yapabiliyorlar. Bir olay ya da bir kisiye sinirlenebiliyorlar, bunun
Sonucunda da odadaki esyalara zarar verdikleri olabiliyor. Bununla da ilgili

misafirlerden bu zarari karsilamalarin istiyoruz ¢ikis esnasinda.

Soru 2 — Otel miisterilerinin diisiik iicret 6demek icin yaptiklar: etik dis1

davranislar nelerdir?

6 yasindan kiiciik ¢ocuklardan ve bebeklerden iicret talep etmedigimiz icin
cocuklarimin yasim kiigiik soyleyen ebeveynler vardi. Ancak bunun éniine gegildi.
Giriste tiim oda misafirlerimizin niifus ctizdanlarini istedigimiz igin artik eskisi gibi
yvapilamiyor. Ama en ¢ok yapilan ne derseniz, séylenmeyen seyleri soylenmis gibi
vapiyorlar. Mesela nasil derseniz iste: “Bana arkadasiniz telefon ac¢tigimda oda
fivatimz 200 euro demisti” ama ashnda oda 300 euro olmasina ve dyle
soylenmemesine ragmen. Misafire de yalan séyliiyorsunuz diyemiyorsunuz. Ya da
olmayan bir problemi varmis gibi gosterip indirim isteyebiliyorlar. Klimam bozuk
diyorlar misal. Teknik servis gidiyor kontrole klimada bir ariza yok ama inatla bozuk

oldugunu iddia ediyorlar indirim talep edebilmek icin. Iste yemek giizel olmasina
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ragmen kotii diyorlar ki para odemesinler... Bu sekilde etik disi davranmiglar
sergileyebiliyorlar. Daha ilging ornekler verebilivim basimiza gelen olaylardan:
Bunlardan ilki bir misafirimiz yaminda bocek getiriyor. Yemek yerken cebinden
¢ctkarip tabagina atiyor ve yemeginin iginden ¢iktigini iddia edip yemegin iicretini
odemek istemiyor. Bir baska ornekse burada degil ama daha once ¢alistigim Four
Seasons Hotel’de yasandi. Misafir ii¢ gece kaliyor ama son gece bilerek klimay
bozuyor ki l¢ gece boyunca kaldig: odanin iicretini odemesin. Biliyorlar ki ozellikle
bes yildizli otellerde otel yonetimi prestij kaybini onlemek i¢in bu tarz olaylarda
ucretsiz transfer gibi hizmetler, bedava konaklamalar hediye edebiliyorlar. Bunu
istismar eden miisteriler azimsanamayacak boyutta. Yonetimin en korktugu seylerden
biri kotl yorum almak ki, genellikle de sosyal medyada kot yorum almakla tehdit
ediliyoruz. Misafirler hakki olmayan bir seyi isteyip haywr cevabi alinca “Siz
goritirsiiniiz, ben bunu bir internette yazayim da sizi rezil edeyim.” seklinde tehditvari
konusmalar yapabiliyorlar. Otel yonetimleri bu konuda problem yasamamak igin
“Aman bu yemek de bedava olsun ya da bu gece de bedava kalsin.” diyerek

miisterinin niyetini anlayip konuyu uzatmadan tatlrya baglayabiliyor.

Soru 3 — Miisterilerin otel calisanlarina kars1i etik dis1 davramslar

nelerdir?

Ik aklima gelen mesela genel olarak misafirlerimiz en ufak bir problemi
abartarak tartisma c¢ikartabiliyorlar. Hatta olay biiyiirse personelimize hakarete
varana kadar kotl davramis sergileyebiliyorlar, bagirabiliyorlar. Bunun disinda
genelde odalart temizleyen housekeeping departmaninda ¢alisan personeller sozlii

veya cinsel tacize ugrayabiliyorlar. Boyle seyler yasayabiliyoruz.
Soru 4 — Miisterilerin birbirlerine karsi etik dis1 davranislari oluyor mu?

Zaman zaman evet, oluyor. Tabii ki rahatsiz edebiliyorlar birbirlerini. Yan yana
olan odalarda bir oda son ses miizik ya da televizyon agabiliyor. Bazi
misafirlerimizin baska misafirlere karsi rahatsiz edici bakislari, hareketleri ve
tavirlart olabiliyor kabul edilemeyecek boyutta. Genellikle bu tarz etik disi

davranislar gériiyorum.
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