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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Turistlerin Aldatilmaya Yonelik Algisi:
Istanbul’u Ziyaret Eden Yerli Ve Yabanci Turistler Uzerine Karsilastirmah Bir
Calisma
Selim KIROVA

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal

Turizm Isletmeciligi Program

Turizm sektorii; konaklama isletmelerinden yiyecek icecek isletmelerine,
ulastirma hizmetlerinden acentecilige pek ¢cok is kolunu barindiran yapisiyla dev
bir ekonomik faaliyetler biitiinii olarak goriilmektedir. Diger taraftan, turizmin
yadsinamayacak en onemli 6zelliklerinden biri de Kiiltiirlerarasi etkilesimin en
yogun sekilde yasandigr alanlardan biri olmasidir. Turizmin temel 6gesi olan
turistlerin, gerceklestirdikleri seyahatlerde yasayabilecegi olumsuzluklar,
ekonomik kayiplarin yani sira, kiiltiirel etkilesimin yara almasi acisindan da son
derece onemlidir.

Bu calismamin amaci, Tiirkiye’nin en 6nemli turistik destinasyonlarindan
biri olan Istanbul’u ziyaret eden yabanci ve yerli turistlerin, turistik
faaliyetlerden kaynakh aldatici uygulamalari nasil algiladig1 ve her iki grubun
algilar1 arasindaki farki tespit etmektir. Bu amacla, Istanbul’un en 6nemli
turistik alanlarindan olan Tarihi Yarimada’da, hem yabanci hem de yerli
turistlerle miilakatlar gerceklestirilmis ve ilgili miilakatlar icerik analizine tabi
tutularak bulgular elde edilmistir.

Bulgular sonucunda, hem yabanci hem de yerli turistlerde, turistik iiriin
ve hizmetle temaslarinda ortaya c¢ikan iliskilerde, gerek isletmeler gerekse ¢esitli
hizmet calisanlariyla yasanan, pek ¢ok aldatici etkilesimin izine rastlanmstir.
Yerli turistlerin de pek ¢ok aldatic1 faaliyete maruz kaldigina dair algilar: olsa

da, karsillastirmali analizlerin sonucu, yabanci turistlerin, cok daha biiyiik



problemler yasadig1 yoniindedir. Turistlerin aldatici faaliyetleri algisinda en cok
bahsedilen konular, asir1 fiyatlama, taksicilerin gerceklestirdigi etik dis1 ve
aldatici hareketler, hanutculuk faaliyetleri ve c¢esitli yontemlerle gerc¢eklestirilen

dolandiricilik, tehdit ve alikoyma gibi suca varan girisimler olmustur.

Anahtar Kelimeler: Aldatma, Etik, Kandirma, Tiiketici Davranisi, Algi.



ABSTRACT
Master’s Thesis
Tourists’ Perception Toward Deception:
A Comparative Study On Domestic and Foreign Tourists Visiting Istanbul
Selim KIROVA

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Department of Tourism Management

Tourism Management Program

Including accommodation, food and transportation businesses, and
agencies, tourism sector is seen as a huge complement of activities. On the other
hand, one of the most important features of tourism that cannot be ignored is that
it involves a deep cross-cultural interaction. Bad experiences that tourists, who
are the main element of tourism, may have during their travels are crucial in
terms of the integrity of cross-cultural interactions, as well as economical losses.

The purpose of this research is to determine how domestic and foreign
tourists in Istanbul, one of the most important touristic destinations of Turkey,
perceive deceiving actions causing from touristic activities, and the differences of
perceptions of the two groups. In accordance with this purpose, both domestic
and foreign tourists have been interviewed in the Historical Peninsula, and
findings were made from such interviews through a content analysis.

These findings point out many deceiving interactions between both
domestic and foreign tourists, and businesses as well as several service employees,
arising from contacts with touristic goods and services providers. Despite the fact
that domestic tourists believe that they’ve been subject to lots of deceiving actions,
results of the comparative analysis suggest that foreign tourists face with a lot
bigger problems. Most frequently mentioned subjects about tourists’ perception
of deceiving actions are over-pricing, unethical and deceiving actions by taxi
drivers, harassments of shopkeepers towards tourists, and fraud, threatening and

retention through various methods, which could be considered as crime.
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GIRIS

Tiiketici davranislari, bir satin alimin Oncesinde, esnasinda ve sonrasinda
gerceklesen ve tliketicileri etkileyen bir silireg olarak goriilmektedir (Mooij, 2011:
20). Bu nedenle, tiiketici davraniglari, sosyolojiden psikolojiye, insani inceleyen,
disiplinler arast ve ¢ok boyutlu degerlendirmelere gereksinim duyan bir konu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Solomon, 2004: 35; Engel ve Digerleri, 1995: 4).

Tiiketici davraniglar1 {lizerine yapilan arastirmalara bakildiginda, en erken
calismalar 1940’larda baslamis, 1940 ve 1950’lerde gergeklestirilen motivasyon
caligmalarinda, terim olarak bahsedilmese de ilgili igeriklerin temel kapsaminin,
tiiketicilerin, “neyi-neden” yaptigi konusunda yogunlastigi goriilmiistir (Fullerton,
2013: 212; Kollat ve digerleri, 1970: 327). Tiiketici davranislarinin, davranig bilimi
icerisinde kendi basina sistematik bir alan olarak yer almasi 1950’lerin sonu ve
1960’larin basina rastlamaktadir (Solomon, 2004: 34-36; Engel ve Digerleri, 1995:
14). Engel ve digerleri (1995:14-15) bu dénemde yapilan ¢alismalarin, 6zellikle bati
diinyasinda ortaya c¢ikan kokli ekonomik ve c¢evresel degisikliklere ragmen
gerceklestigini, hatta bu faktorlerin tiiketici ve pazarlama stratejisi arastirmalarini
yogunlastirdigint savunmaktadir.

Tiiketici davranisiyla ilgili bu tarihsel gelisime paralel olarak turizm ve
turistik tliketim hareketinde de ayni doneme rastlayan bir gelisim ve degisim
gbzlenmektedir. 1950’lerle birlikte, 6zellikle uluslar arasi uguslarin baglamasi, turizm
hareketini kitlesel bir yapiya biirlindiirmiis (Sezgin ve Yolal, 2012: 77) ve turistik
tikketim davranigini farkli bir boyuta tagimistir. Bu degisimle birlikte turizm, belirli
kisi ve ziimrelere 6zel bir faaliyet olmaktan ¢ikip, kitlelerin topluca gerceklestirdigi
ve Onemli ekonomik ve kiiltiirel boyutlar1 barindiran bir yapiya dogru evrilmistir.

Bu giiniin turizm olay1 ise, kiiresellesen ve dogru oranda kiiciilen diinya
yapist i¢inde, toplumlar1 etkileyen, son derece onemli bir faaliyet halini almstir.
Yalnizca ticari iliskileri, hizmet sunumunu ve tiiketicileri kapsayan bir 6zellikle
siirlandirilamayacak kadar genis bir yelpazeye sahip olan turizm, biiyiik kitlelerin
katildig1, seyahat sebebini olusturan sosyal ve kiiltiirel ¢evre ile dogal kaynaklari
etkileyen kapsamli bir yapiya sahiptir (Payne ve Dimanche, 1996: 997; Fleckenstein
ve Huebsch, 1999: 137). Ancak, 6zellikle sosyoloji ve psikoloji gibi insan1 inceleyen



bilim dallar1, turizme yonelik ¢alismalarda bir hayli ge¢ kalmistir. Halbuki turizme
katilanlar icin ilgili faaliyetler, dinlence, eglence ve kiiltiirel doyumun bir parcasi
oldugu gibi, nahos ve istenmeyen olaylar sonucu psikolojik bir travmaya da
doniisebilir (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2006: 8).

Lasusa (2010: 1), turizm olayinda var olan ve kotl niyetli davranislar ya da
turistleri aldatmak olarak tanimladig1 durumlarin, “checklist turizm” adin1 verdigi bir
olusumu tetikledigini sdylemektedir. Bu baglamda turistlerin, otekilesme, korku ve
Ozgiirliigiiniin - siirlanmas1 gibi durumlara maruz kalmamak adina yalnizca
goriilmesi gereken yerleri ziyaret edip, fotograf ¢ekip, hatira esyalar1 alarak oradan
uzaklastig1 ve bu sekilde davranarak, aldatilma ve kotii muamelelere karst kendini
korumaya aldigindan bahsetmektedir. Turizm faaliyetlerinde ortaya c¢ikan aldatici
durumlar ve bunlarin turistlerce nasil algilandiginin tespiti, siirdiiriilebilir ve saglikli
bir turizm etkilesiminin devami i¢in son derece onemlidir. Bu ¢alismada da amag,
Istanbul’a gelen yerli ve yabanci ziyaretgilerin, turistik iiriin ve hizmetlerin sunumu
ile tiiketim esnasinda ortaya cikabilen aldatici faaliyetleri nasil algiladiklarini
anlamaya ¢alismak ve iki grubu bu agidan karsilastirarak ne tiir benzerlik ve farklarin
oldugunu tespit etmektir.

Bu ¢aligmanin ilk bolimiinde, turistik tiiketim davraniginin hangi faktorlerden
etkilendigi, tiiketicilerin algisal yapilari, tiiketim sonucu ortaya g¢ikan tatmin ve
tilketici davraniglariyla ilgili gelistirilmis modellere yer verilmis, ayrica etik,
turizmde etik sorunu ve isletmeler ile ¢alisanlarca gerceklestirilen aldatici faaliyetlere
yonelik literatiirde yer alan konu ve durumlar gdsterilmistir. Ikinci béliimde, neden
boyle bir calismaya gerek duyuldugu, hangi kapsamda ve nasil bir yontem izlenerek
gerceklestirildigi aciklanarak, Orneklemle ilgili bazi demografik bilgilere yer
verilmig, ayrica, veri toplama ve analiz siireci aciklanarak arastirmanin
stnirhiliklarinin neler oldugundan bahsedilmistir. Son boliimde ise, Istanbul’a gelen
yerli ve yabanci ziyaret¢ilerin ne tiir aldatici durumlarla karsilastigina dair bulgular
gosterilerek analiz edilmis ve ilgili bulgularin sonuclart ile bazi Onerilere yer

verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
KURAMSAL CERCEVE

1.1. TURIZMDE TUKETICi DAVRANISLARI

Tiiketici davranislari, “kisi veya topluluklarin, istek ve ihtiyaglarint tatmin
etmek amacriyla, tiriin, hizmet, fikir ya da deneyimleri kullanmalari, satin almalari ya
da tiiketmelerini kapsayan bir siire¢” seklinde tanimlanmaktadir (Schiffman ve
Kanuk, 1997: 8).Tiiketim olayi, sosyal siiflandirma ve kimlik yaratma konusunda
belirleyici bir faktor olarak ortaya cikarken, 6zellikle turistik faaliyetlerden kaynakli
tilketimin, genellikle varlik ve zevkin gostergesi olarak kullanildigi goriilmektedir
(Telfer ve Sharpley, 2008: 156). Kisinin gerceklestirmeyi planladig: tatil ve turistik
faaliyetler, tiikketim acisindan gorece biiyiik bir harcama anlamina gelmektedir.
Ayrica bu faaliyetler, tiiketici i¢in is stresinden ve sehrin kasvetinden kurtulma
anlammda da son derece Onemlidir (Swarbrooke ve Horner, 2007: 3). Modern
tilketiciler i¢in turizm gibi mal, hizmet ve deneyimlerden kaynaklanan faydaci
faaliyetler, sosyal hayatlarinda ¢ok 6nemli bir yere sahiptir (Telfer ve Sharpley,
2008: 156). Bu baglamda, her ne kadar bazi elestirel ¢alismalar olsa da turistik
tilkketim davranigsini agiklama konusunda temel alinan en onemli kuramlardan biri
Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisidir (Kozak, 2008: 216-217).

Maslow’a (1954: 35-46) gore, insanlarin gereksinimleri, fizyolojik, giivenlik,
ait olma, sayginlik ve kendini ger¢eklestirme seklinde kategorize edilmis ve dncelik
sirasina koyulmustur. Insanlar, dncelikle yeme-igme, nefes alma gibi fizyolojik ve
barmma ile hayatta kalma gibi giivenlik ihtiyaclarini karsilamay: amaglamaktadir.
Turistik tiikketim davranisi, ihtiyaglar hiyerarsisinde 6zellikle son iki kademeyle
iligkilidir. Fiziksel ve glivenlikle ilgili ihtiyaglar karsilanmadikga turistik tiiketimden
bahsedilemez. Ancak bu ihtiyaglarin karsilanmasi kosuluyla, turistik tiiketimin
giidiileri olan; yasamdan doyum alma, bilgi ve gorgiiyli arttirma, degisiklik arama
gibi ihtiyaglar, sayginlik ve kendini gerceklestirme kapsaminda ortaya ¢ikar (Kozak,
2008: 217). Telfer ve Sharpley (2008:157) ise, turistik tiikketim davranisinin ve
tikketicilerin satin alma kararlarinin, pek cok dahili ve harici giidiileyici ve

degiskenden etkilendigini ve bu sebeple, turistik tiiketimde dahil, her hangi bir



tiketim davranisini tek bir agidan belirlemenin yanlis bir yaklasim olacagina
deginmistir. Diger taraftan, tiim pazar talebi ile seyahat ve turizmde tiiketici
davraniglarin1 yansitan iki degisken oldugundan bahseden Burkart ve Medlik (1981:

50), bunlan giidiiler ve belirleyiciler olarak gostermistir.

1.1.1. Turistlerin Giidiileri

Arastirmacilarin, insanlarin neden turistik tiiketim veya turizme katilima
yoneldiklerini belirleme c¢abalarinda odaklandiklar1 ilk nokta turistlerin gilidiileri
olmustur (Telfer ve Sharpley, 2008: 150).

Tarih boyunca insanlar, din, ekonomik kazang, savas, kagis ve goc¢ gibi
giidiileyicilerin etkisi ile seyahat ve turizm olayma katilmislarsa da giliniimiizde
turistik hareketin giidiilerini bdyle basit sekilde agiklamak miimkiin degildir
(Lundberg, 1980: 131).Turist giidiileri turizm tiiketiminin temelini olusturur. Giidiler
yalnizca turistik talebin siireglerini harekete gegirmekle kalmaz, ayn1 zamanda hangi
insanlarin turist gibi davrandigini agiklamaya da yardimei olur (Telfer ve Sharpley,
2008: 152).

Turistlerin giidiilerini  siniflandiran pek ¢ok calisma olmasimna karsin bu
giidiilerin bilesenlerini belirleme konusunda ortak bir goriis olusmamistir (Mathieson
ve Wall, 1986: 30). Mcintosh ve Goeldner (1990: 430) turistlerin seyahat giidiilerini
temel anlamda dort kategoriye ayirmistir. Bunlar; fiziksel giidiiler, kiiltiiler giidiiler,
kisiler aras1 giidiiler ile statii ve prestij giidiileridir.

Telfer ve Sharpley ise (2008: 155) turistik giidileri temel 6zellikleri

bakimindan ikiye ayirmistir. Buna gore;

o Kacis olarak turizm: Turistler 6ncelikle kendi kagis arzulartyla giidiilenirler.
Bir yere seyahat etmekten cok bir yerden uzaklagsmak temel giididiir.

o Benligi yiikseltmek icin turizm: Turistler turizme katilmaktan kaynakli
odiller tarafindan giidilenirler. Kisisel, kisiler arasi, fizyolojik yada
psikolojik olsun bu odiiller benlik yiikseltme olarak tanimlanir ve gilinliik

yasantinin baskilari ile eksikliklerini telafi ederler.



Swarbrooke ve Horner (2007: 53-54) turizmde giidiileri alti faktorli bir

tipolojide gostermistir. Sekil 1 bu tipolojiyi 6zetlemektedir.

Sekil 1: Turistlerin Giidileri

/Kﬁltﬁrelz Gezip Gérme,\

Yeni Kiiltiirler
Kesfetme

/ Duygusal: Nostalji,

romantizm, macera,

kags, fantezi, ruhsal
doyum

K Fiziksel: Rahatlama, \

Bronzlasma, Egzersiz
ve saglik, Seks

N /

N J
f

TURIST

KKisisel Geligim: Bilgiyi\

arttirma, yeni beceriler
geligtirme

/Statﬁ: Ayricalikli Olma,\

Modaya Uygunluk, ilgi
Gorme, Gosterisci
Harcama firsati

N /

Kaynak: Swarbrooke ve Horner, 2007, s.53.

- /

Kisisel: Arkadas ve \
akraba ziyaretleri, yeni
arkadaglar edinme,
bagkalarini tatmin etme
ihtiyaci, sinirli gelir
grubunun kazang
edinme arayist

Bir baska c¢alismada Thomas (1964: 64-65), insanlar1 seyahat olayina

giidiileyen ve dort ana basliktan olusan 18 faktérden s6z etmistir. Bunlar;

Egitimsel ve Kiiltiirel Giidiiler:

e Insanlarm nerede, nasil yasadigini, calistigin1 ve eglendigini gormek

o Ozel yerleri gérmek

e Hayatta neler oldugunu daha iyi anlayabilmek

e Ozel olay ve festivallere katilmak

Rahatlama ve Zevk:

e (Ginliik hayattan uzaklagmak

e Hosca vakit gecirmek



Sekstiel yada romantik deneyimler yasamak

Soyunun geldigi yerleri ziyaret etmek

Aile ve arkadaglarinin ziyaret ettigi yerleri gormek

Saglik

Spor

Ekonomi

Macera

Ustiinliik taslamak

Uyma

Tarihe katilma, bir pargas1 olma

Sosyolojik giidiiler

1.1.2. Turist Davramisinin Belirleyicileri

Swarbrooke ve Horner’e (2007) gore, turistlerin davraniglarini ortaya koyan

iki tilir belirleyici bulunmaktadir. Bunlar, kisinin tatile ¢ikip ¢ikmayacagini belirleyen

faktorler ile eger tatile ¢ikma karar1 alindi ise seyahat seklini belirleyen faktorlerdir.

Bu faktorlerde kendi iginde iki baslikta incelenmis ve kisisel ve harici belirleyiciler

olarak,

sekil 2 ve 3’de gosterilmistir (Swarbrooke ve Horner, 2007: 62).



Sekil 2: Turist Davranisinin Kisisel Belirleyicileri

Kosullar: Bilgi:
Emre hazir kullanilabilir gelir, bos zaman, is ve Destinasyon, farkli turizm iiriinlerinin uygunlugu,
aileye kars1 yiikiimliiliikkler, arag sahibi olma rakip isletmelerin fiyat farkliliklar

Bireysel

degerini nelerin teskil ettigi, bir turist olarak
davranis standartlar1 ve tutumlari

Turist
Tutum ve Algilar: \_/&Jneyimler:

Turizm orgiitlerine ve destinasyona yonelik alg1, Tatil tipi, farkli destinasyonlar, farkli turizm
politik goriisler, 6zel bir tilke veya kiiltiir tercihi, kuruluslari tarafindan onerilen iiriinler, belirli kisi
seyahatin belirli yontemlerinden korkma, gezi plani veya gruplarla seyahate ¢ikma, indirimli fiyatlart
veya rezervasyonun ne zaman yapildigi, paranin bulma egilimi

Kaynak: Swarbrooke ve Horner, 2007, s.63.

Bu kisisel belirleyiciler, her birey i¢in ve her zaman ayni sekilde gecerli
olmayabilir. Kisiler belirli durumlar1 kendi kosul ve yapilarina gore farkli bakis agisi
ve tutumlarla degerlendirebilirler. Ayni kigide bile zaman i¢inde, yasinda, ailesinde

ve seyahat deneyimlerindeki degisimler sonucu tutum ve algilar1 degisebilir

(Swarbrooke ve Horner, 2007: 63).

Sekil 3: Turistik Davranisin Harici Belirleyicileri

Kiiresel; politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik faktorler

Ulusal ve toplumsal, yaygin politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik faktorler

Medyanin etkisi

Turizm enddistrisinin pazarlama faaliyetleri

Arkadas ve akraba goriisleri

Bireysel Turist

Kaynak: Swarbrooke ve Horner, 2007, s.64.




Disa doniik kisiler akraba ve arkadas gibi harici belirleyicilerden daha ¢ok
etkilenebilirler. Ice doniik kisiler ise kendi deneyimlerine giivenme egilimindedir
(Swarbrooke ve Horner, 2007:65).

Kay (1968: 133-134) ise, turistlerin seyahat ve turizm hareketine katilma
konusundaki belirleyicileri dort kategoride degerlendirmistir. Buna gore, kisinin
finansal durumu, yani sahip oldugu hazir geliri seyahat ve turistik faaliyetleri
sinirlandirabilir. Bir bagka belirleyici olarak seyahat zorunluluklar1 gosterilmistir.
Buna gore, kisinin akraba ve yakinlarinin bulundugu yerler ile mola yerleri, seyahat
ve turistik tercihlerde zorunlu belirleyiciler olarak goriilmektedir. Diger degisken
reklamdir. Ozellikle turistik {iriin ve hizmetlerin fiyatlari, turistlerin bekledigi
seviyenin iizerinde ise reklamlar tiiketici tercihlerinde son derece belirleyici
olabilmektedir. Son belirleyici ise aile durumudur. Cocuklu ve genis aileleriyle
seyahat edenler, aile fertlerinin, 6zellikle de ¢ocuklarin isteklerine gore tercihlerini
sekillendirebilmektedir.

Bir baska ¢alismada Middleton (1988: 35), turistik talebin belirleyicilerini,
ekonomik, demografik, cografik, sosyo-kiiltiirel, karsilagtirmali fiyatlar, hareketlilik,
hiikimet ve mevzuatlar ile kitle iletisim araclar1 olmak iizere sekiz baslikta
degerlendirmistir. Middleton’a gore, tiim bu degiskenler turizm hareketinin ve
seyahatlerin belirleyicisi olarak goriiliir ¢linkii bireysel turistlerin kontroliinde
olmayan harici degiskenlerden meydana gelmektedir.

Turistlerin giidiileri ve turistik hareketin belirleyicileri kisilerin turizm olayina
nasil yaklastigini ve turistik davraniglarin1 agiklama yoniindeki 6nemli faktorler iken
ayni zamanda tiiketim olay1 sonrasi ortaya ¢ikan sonuclar da tiiketici davraniglarim
onemli Ol¢iide etkilemektedir. Bu sonuglarin 6ziinde tiiketici tatmini konusu

yatmaktadir.

1.1.3. Tiiketici Algisi

Aligveris, satin alma ve dig diinyayla ilgili tim aktivitelerde, tiiketici
davranigin1 anlayabilme agisindan son derece Onemli olan algi konusu, farkl
acilardan ve farkli yorumlamalarla pek cok ¢alismada konu edinilmistir. Ozellikle

pazarlamacilar agisindan disiiniildiigiinde yapilan tiim faaliyetler i¢in belki de en



onemli konu bunlarin tiiketiciler tarafindan algilaniyor olmasi gerektigidir. Bu
sebeple pazarlamacilar, tiiketici algisin1 anlamak konusunda son derece ilgilidir
(Wilkie, 1994: 205). Schiffman ve Kanuk (1997: 146) algiy1, “ctrafimizdaki diinyay1
nasil gordiigiimiiz” seklinde agiklamistir. Wilkie (1994: 205) ise, pazarlama
faaliyetleri acisindan degerlendirildiginde tiiketici algisini, “dis diinyadan gelen
uyaranlarin, tiiketiciler tarafindan duyumsanmasi, hissedilmesi, se¢ilmesi ve
yorumlanmasi siireci”” olarak tanimlamustir.

Tiiketicilerin satin alma davranmisina dogrudan etki eden algilarla ilgili
Ozellikle 6ne ¢ikan degiskenler, iiriin ve hizmetlerin algilanan fiyati ve Kalitesi

cergevesinde degerlendirilmektedir.

1.1.3.1. Algilanan Fiyat

Diger pazarlama elemanlarina kiyasla fiyat ile ilgili ipuglar1 oldukca
belirleyicidir. Fiyat tliketici i¢in bir fayda olarak degil katlanilmasi gereken bir
masraf (maliyet) olarak algilanir. Bunu olumlu bir ¢ikarima cevirmek i¢in masraf
algisinin  giderilmesi gerekir. Bu noktada fiyat-kalite iligskilendirmesi genellikle
olumlu bir algisal ¢ikarima sebep olur. Yiiksek fiyatin, bir {irliniin daha kaliteli
olduguna dair olusturdugu alg1 sonucu, fiyat katlanilmasi1 gereken bir masraf olarak
algilanmaktan ¢ikip kaliteli iirlin veya hizmet algisina doniisebilir (Wilkie, 1994:
251-252).

Tiiketicinin algiladig, “ Yiiksek, diistik, adil” fiyat hem satin alma niyeti
tizerinde hem de tatmin tizerinde kuvvetli bir etkiye sahiptir. Fiyat adaleti goz oniine
alindiginda tiiketiciler diger tiiketicilerin 6dedigi fiyatlara dikkat ederler. Farkli fiyat
uygulamalar: tiiketiciler tarafindan adilce algilanmaz. Fiyat adaletsizligiyle ilgili
algilar, tiiketicinin {liriin veya hizmetin degerine ve onu satin almaya yonelik algisina

da olumsuz yonde etki etmektedir (Schiffman ve Kanuk, 1997: 174-175).

1.1.3.2. Algilanan Kalite

Tiiketiciler bir {iriin veya hizmetin kalitesini yargilarken, o iirlin veya

hizmetle ilgili pek ¢ok ipucuyla iliskilendirmede bulunurlar. Bu ipuclarinin bazilar



dahili bazilar1 harici bilgi kaynaklarindan gelmektedir. Uriin veya hizmetin algilanan
kalitesi; tiiketicilerin, onlar1 degerlendirmesine yonelik herhangi bir deneyimin
bulunmadigi durumlarda iirlin veya hizmetin kendisiyle ilgili olmayan f{iretici imaji,
satict ve magaza imaj1 ve hatta mensei iilke imaji gibi harici ipuglariyla
degerlendirme yapar. Dahili ipuglari, {liriiniin boyutu, rengi, kokusu, tadi gibi fiziksel

ve islevsel 6zelliklerinden kaynakli olanlardir (Schiffman ve Kanuk, 1997: 176).

1.1.3.2.1. Hizmetin Algilanan Kalitesi

Tiiketiciler icin hizmet kalitesini degerlendirmek {iriin  kalitesini
degerlendirmekten ¢ok daha zordur. Hizmetin soyut, degisken ve aninda iiretilip
tiketilen yapis1i bunun baslica nedenidir. Boyle bir degerlendirmeyi
gerceklestirmeyen tiiketici, bu noktada kaliteyi tespit icin ikame (vekil) ipuclarina
yonelmek zorundadir. Bir restoranda hizmetin kalitesini Olgerken garsonlarin
kibarligi, dekor, hiz gibi etmenler bu duruma &rnek olarak gosterilebilir. Hizmet
kalitesinin gilinden giine, calisandan calisana ve tiiketiciden tiiketiciye farklilik
gostermesi pazarlamacilart siireklilik saglayabilecek bir standardizasyon siireci
olusturmaya itmistir. Ancak bu standartlagsma da kisiye 6zel hizmetleri ve dolayistyla
buna dayanan degerleri ortadan kaldirmistir. Bir iirlin 6nceden denenerek ve eksik ve
hatal1  yonleri tespit edilerek aldatict ya da yamltict 06zelliklerinden
arindirilabilecekken pek cok hizmette bunu saglayabilmek son derece giigtiir.
Ozellikle talebin yogun oldugu dénemlerde hem hizmet saglayict hem de tiiketici
aceleci bir baski altindadir ve bu durum algilanan hizmet kalitesini olumsuz yonde
etkiler (Schiffman ve Kanuk, 1997: 177).

Hizmet saglayicilar algilanan bekleme siiresini ve olumsuz hizmet
degerlendirmesini diizeltmek i¢in tiiketicilerin bekleme siiresini, yemek bekleyeni bir
menti ¢aligmasina davet etmek gibi eglenceli aktivitelerle doldurarak telafi edebilirler
(Taylor, 1994: 57).

Carman’a (1990: 38) gore, tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi
hizmetten beklentileri ile ulasan hizmeti algilamalar1 arasindaki bosluklarin

blyiikliigli ve yoniiniin bir fonksiyonudur. Bunu tespit etmek icin gelistirilen
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“Servqual Olgegi’nin” bes boyutu bulunmaktadir. Bunlar; somutluk, giivenilirlik,
cevap verebilirlik, giivence ve empatidir.

Parasuraman ve digerleri (1994: 121) ise, iiriin kalitesi ile hizmet kalitesini
birlestiren, Uiriin satin alimlarinin bazi hizmet bilesenlerini de kapsadigi bir kavram
geligtirmislerdir. Buna gore, bir perakende satin alimindan tatminin, satis
personelinin yardimseverligi ve etkinliginin de dahil oldugu bir degerlendirmeyi de

kapsayacak sekilde 6l¢lilmesi miimkiindiir.

1.1.4. Turistik Tiiketicilerde Tatmin

Tiiketici tatminin dl¢iilmesi konusundaki yaklasimlar1960’lara uzanmaktadir.
Buna yonelik gelistirilen ilk modeller yillar i¢inde diger disiplinlere uyarlanarak
kullanilmistir (Kozak, 2008: 225). Uygulandig1 alana gore cesitli tanimlamalarinin
yapildigi tiiketici tatmini genel anlamda, “bir iiriiniin tiiketiciler tarafindan
algilanmasi ile o iiriiniin objektif unsurlari arasindaki iliskive bagl olarak,
tiiketicinin elde etmis oldugu tiiketim deneyimini siibjektif olarak degerlendirmesidir”
seklinde tanimlanmaktadir (Kozak ve Rimmington, 2000: 260).

Tiiketici tatmini, Urliniin algilanan performanst ile deger sunumunun,
tiikketicinin beklentisine gére konumlanmastyla olusur. ilgili performans ve degerler
tilkketicilerin beklentisini karsilamazsa tatminsizlik, karsilarsa tatmin ortaya c¢ikar
(Kotler ve Digerleri, 1999:14-16).

Kozak, tiikketici tatmininin dl¢iimiinde en ¢ok kullanilan yaklagimlari; beklenti
ve performans analizi, 6nem ve performans analizi, dogrudan onaylama ya da
onaylamama ve sadece performans analizi olarak belirtmistir (Kozak, 2008: 226-
227)

Kotler (1999: 350-351) ise, tiiketici tatminini belirlemek igin gelistirilmis
basit ya da karmasik ¢ok sayida 6lgegin bulundugunu belirtmistir. Buna gore; sikayet
ve Oneri sistemleri, tiiketici memnuniyet anketleri, hayalet misteriler ve kayip
miisteri analizi gibi arag ve yontemlerle tiiketici tatmini 6l¢iilebilmektedir.

Bir baska ¢alismada miisteri tatmin ve tatminsizligi konusunda bir model

gelistiren Moven ve Minor (1998: 421), iiriin veya hizmetten beklenen performansla
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gerceklesen performansini  karsilastirmistir.  Sekil 4°te yer alan model bunu

aciklamaktadir.

Sekil 4: Miisteri Tatmin ve Tatminsizlik Modeli

UrGindin kullanim

veya tiiketimi l
Uriinden beklenen Beklentinin Urliniin performans ve
performans ve kalite " | onaylanmasiyada <+— kalitesinin

onaylanmamasi degerlendirilmesi
v v v
Degistirme Duygusal yanit Nedenin
degerinin g nitelendirilmesi
hesaplanmasi l
Tiketici tatmini

A

veya tatminsizligi

Kaynak: Mowen ve Minor, 1998, s.420.

Modele gore; beklenilen performans ile gercek performansin derecesinin
kiyaslanmasiyla tiiketiciler, {iriin, hizmet ve markaya karsi1 olumlu, olumsuz yada
yansiz bir tutum gelistireceklerdir. Bu tutumlar, tiiketicilerin tatmin yada tatminsizlik

algilarini ortaya ¢ikarma konusunda etkili olacaktir (Mowen ve Minor, 1998: 421).

1.1.5. Tiiketici Davramis1 Modelleri

Tiiketici davranislariin ¢ok boyutlu incelemeye uygun yapisi, alanla ilgili
yapilan arastirmalarin temel anlamda {i¢ kategoride incelenebilmesini saglamistir.
Bunlar; geleneksel, c¢agdas (tanimlayici) ve pazarlama bilimine yonelik
yaklasimlardir (Jisana, 2014: 37-41). Geleneksel yaklagimlar, aslinda insan
davranigini inceleyen ve psikoloji ile sosyoloji alaninin gelistirdigi ¢alismalardir.

Cagdas ya da tanimlayici yaklagimlar, kiiltiirel antropoloji ¢ercevesinde gelistirilmis,
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tilketim davranisini ve kapsamini tam olarak kavramayi amaglamistir. Pazarlama
biliminin yaklagimi ise tiiketici davranis ve tercihlerinin ekonomik etkisini
belirlemeye yonelik olmustur (Peter ve Olson, 1999: 8). Bu anlamda, tiiketici
davraniglarin1 konu alan ve kabul goren belli basli model ve teoriler ile turizmde

gelistirilmis bazi tiikketici davranist modelleri asagida belirtilmektedir (Jisana, 2014:
37-41; Vikram, 2013).

Geleneksel Model ve Teoriler

e Ekonomik Model
e Ogrenme Teorileri
e Psiko-analitik Teori

e Sosyo-psikolojik Teori
Cagdas Modeller

e HowardSheth Modeli
¢ Nicosia Modeli
e Engel, Blackwell ve Miniard (EBM) Modeli

Turizmde Tiiketici Davranist Modelleri

e Uyaran-Tepki Modeli

e Turistik Karar Verme Stireci Modeli

1.1.5.1. Geleneksel Model ve Teoriler

Tiiketicilerin satin alma kararlarini nasil ve hangi sartlar altinda aldiklarini
aciklamay1 amaglayan ve genel kabul gormiis geleneksel model ve teoriler, farkl
bilim dallarinda ortaya cikmistir ve bu modellerde, o dalin yapisina uygun

degerlendirmelerde bulunulmustur (Tungkan, 2012: 147-148).
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1.1.5.1.1. Ekonomik Model

Ekonomik model, tiiketici davranislari konusunu ag¢iklamaya calisan ilk
model olarak gosterilebilir (Jeraisy, 2008: 51). Aslinda kokleri Adam Smith’in,
tilketici davraniglarina ekonomik agidan yaklasan ve bireyin 6z faydasini en {ist
seviyeye ¢ikarip, fedakarlik ve riskleri en alt diizeye diisiirecegini varsayan anlayisi
esas alan fayda kuramina dayanmaktadir (Brown ve Deaton, 1972: 1148-1151;
Jeraisy, 2008: 51-52; Tungkan, 2012: 148-149). 19. yy’da Alfred Marshall ve
meslektagt William Hyrvonns neredeyse ayni donemde fayda kuramina marjinal
fayda yaklasimiyla yeni bir boyut getirmisler ve bdylece literatiirde kabul goren
ekonomik model meydana gelmistir (Jeraisy, 2008: 51-52; Tungkan, 2012: 148-149).
Marshall’a gore; her bir birey, grup veya tiiketici, satin alacagi iiriin veya hizmetin
saglayacag faydayr maksimize edecek rasyonel bir anlayisa sahiptir ve satin alma
davraniglart da bu rasyonellik dogrultusunda gerceklesir. Tiiketiciler tiim satin alma
faaliyetlerinde ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanmasini saglayacak {iriinleri, gelirlerine
en uygun olan fiyattan ve en ¢ok fayda ile satin alma egiliminde olacaklardir.

Ekonomik model bu ¢ergeve ile agiklanmaktadir (Marshall, 1920: 60-68).

1.1.5.1.2.08renme Teorileri

Ogrenme; “deneyimler sonucu meydana gelen ve insanlarin tutum, algi ve
davraniglarin1  kalici  sekilde degistirmesine sebep olan bir siire¢” olarak
diistintildiigiinde (Solomon, 2004: 83) tiiketim olayini bigimlendiren davranislarin da
onemli dlgiide 6grenmeyle iliskilendirilmesi kaginilmazdir (Odabas1 ve Barig, 2003:
77). Bu baglamda, 6grenmeyle ilgili yapilan ¢alismalardan tiiketici davraniglariyla
bagdastirilan iki temel yaklagim, davranigsal 6grenme teorileri ile biligssel 6grenme
teorisidir (Solomon, 2004: 83; Engel ve digerleri, 1995: 514).
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1.1.5.1.2.1. Davramssal Ogrenme Teorileri

Davranissal 6grenme teorileri, klasik (tepkisel) kosullandirma ve aragsal
(edimsel) kosullandirma seklinde iki ana yaklasim itizerinden degerlendirilmektedir
(Solomon, 2004: 83-90; Odabas1 ve Baris, 2003: 78).

1.1.5.1.2.1.1. Klasik (Tepkisel) Kosullandirma

Rus fizyolog, psikolog ve hekim Ivan Petrovi¢ Pavlov’un kdpekler iizerinde
yaptigr uzun siireli deneyler sonucu 6grenmenin, uyaricilara karsi verilen tepkiler
sonucu meydana geldigini ortaya koyan teorisidir (Aktaran Odabasi ve Barig, 2003:
79). Buna gore, insan tepkilerinin (davranislarin) otonom (kendiliginden, irade dis1)
ve sinir sitemleri tarafindan kontrol edilebildigi tespit edilmistir (Solomon, 2004:
84). Yani gozlemlenebilir uyaranlarin kosullandirma yontemiyle susama, acikma,
sekstiel arzular gibi temel insan isteklerini tetikledigi, bu baglamda tiiketicilerin bazi
uyaranlar aracilig ile iirlin, hizmet veya markalara kars1 kosullandirilmis tepkiler

gelistirebilecegi goriilmiistiir (Solomon, 2004: 84-85; Engel ve Digerleri, 1995: 529).

1.1.5.1.2.1.2. Aragsal (edimsel) Kosullandirma

Aragsal (edimsel) kosullandirma, bir davranisin sonuglarinin olumlu veya
olumsuz olarak sonraki davraniglara yansimasi olarak aciklanabilir (Engel ve
Digerleri, 1995: 538). Bir diger deyisle, davranis eylemi, davranisin ortaya koydugu
sonuglara gore 6grenilir (Odabagi ve Barig, 2003: 84). Amerikali ruh bilimci ve yazar
Burrhus Frederic Skinner’mn ortaya koydugu bu teori, bir davranig sonucu ortaya
c¢ikan bir kazanim veya odiill var ise bu davranisi tekrar etme egiliminin
gerceklestigini gostermistir (Aktaran Solomon, 2004: 90). Bunun tam tersi de
miimkiindiir. Davranis sonucu ortaya ¢ikan olumsuz bir edinimin &grenilerek, ayni
davranig1 yapmaktan kaginma sonucu dogurdugu da gozlemlenmistir (Odabasi ve

Barig, 2003: 84).
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1.1.5.1.2.2. Bilissel Ogrenme Teorisi

Ogrenme konusunun yalnizca etki-tepki ya da &diil-ceza konusuyla smirl
olmadig1 ve pek ¢ok durumu agiklamada yetersiz kaldigi goriilmiistiir (Odabas1 ve
Barig, 2003: 89). Bilissel 6grenme, davranigsal 6grenmenin tersine, 6grenmede dahili
zihinsel siireclerin 6nemine deginir. Bu yaklagimda 6grenme, bilgilerdeki degisimin
bir yansimasidir (Solomon, 2004: 93; Engel ve Digerleri, 1995: 514-515). Bilisgsel
O0grenme teorisine gore; tiiketicilerin karsilastigi problemleri ¢oziimleyecek karar
verme mekanizmasi, kisinin bilissel siirecinde harekete geger. Tatilimi nerede
gecirmeliyim? Kazancimi en akilli sekilde degerlendirecek yatirim araci hangisidir?
gibi sorunlarla, bilissel siirecte, kisinin problem ¢dzme yetenegi ile bas edilir (Engel

ve Digerleri, 1995: 514-515).

1.1.5.1.3. Psiko-analitik Teori

Freudyen (Freudian) Teori olarak da bilinen Psiko-analitik Teoriye gore,
insan kisiliginin, id (alt biling), ego (benlik) ve siliper ego’dan (iist benlik) meydana
geldigi varsayilir (Jisana, 2014: 38; Tungkan, 2012: 151; Solomon, 2004: 188-189;
Engel ve Digerleri, 1995: 434).

Id, anlik arzularla ilgilenen ve zevk ve haz alma prensibiyle galisan insan
giidiisii olarak ifade edilebilir (Solomon, 2004: 188). Giidii ifadesinin kullanilmasinin
sebebi icgiidiisel olarak dogustan gelen bir yapiya sahip olmasidir (Odabas1 ve Baris,
2003: 193). Haza dayal1 psikolojik ve fizyolojik ihtiyaglar1 derhal giderme istegi ve
acidan kaginmak gibi 6zellikler igerir (Odabasi ve Barig, 2003: 193; Solomon, 2004:
188).

Stiper ego, id’in dengeleyicisidir denilebilir (Solomon, 2004: 188). Toplumsal
deger yargilar1 ve insan olmanin geregi olan vicdani diislince yapist siiper egoyu
teskil eder. Id ve siiper ego siirekli bir ¢ekisme i¢indedir ve siiper ego id’in giidiisel
isteklerini baskilamakla ilgilenir (Odabasi ve Baris, 2003: 194; Solomon, 2004: 188).

Ego ise; id ve siiper ego arasinda tam bir arabulucu gorevi goriir. Siiper
egonun toplumsal degerleri ile id’in ug isteklerini inceler ve kendi yararina bir tatmin

olusturma yolunu dener (Odabasi ve Baris, 2003: 193; Solomon, 2004: 188).
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Tiiketici aragtirmalar1 bazi uygulamalarda Freud’un diisiincesine gore adapte
olmustur. Ozellikle tiiketicilerin satin alma davranislarinin altinda yatan bilingsiz
egilimlerin varlig1 konusunda bu teoriden yararlanilmaktadir (Solomon, 2004: 189).

Stiper egosu baskin olan tiiketicilerin satin alma kararlarinda aile ve toplum
normlarindan etkilenebildigi, id yonii baskin olanlar ise kisisel istek ve ihtiyaglarina
odaklanabildiginin  tespiti  tliketim  egilimlerini  ydnlendirme  konusunda
pazarlamacilara kilavuzluk edebilmektedir(Odabasi ve Barig, 2003: 193; Solomon,
2004: 188; Engel ve Digerleri, 1995: 434).

1.1.5.1.4. Sosyo-psikolojik Teori

Aslinda Freud’un teorisini gelistirmeye yonelik ¢alismalardan meydana gelen
sosyo-psikolojik teori (Odabasi ve Barig, 2003: 197) daha ¢ok insanlarin diger
insanlarla olan iliskilerinin, davranislarina etkisine egilir (Solomon, 2004: 192). Bu
yaklagimin en Onemli Orneklerinden biri “Horney Paradigmasidir” (Engel ve
Digerleri, 1995: 435). Buna gore kisi, uyumlu, saldirgan ve bagimsiz diye addedilen
kisilik 6zelliklerine gore hareket eder (Odabasi ve Barig, 2003: 198-199; Engel ve
Digerleri, 1995: 435; Solomon, 2004: 192).

Tiiketicilerin kisilik 6zellikleri bakimindan baskin olan yapilarinin, {iriin ve
hizmetlere yonelik tercihlerini sekillendirdigi goriisii lizerinden hareket eden
pazarlamacilar, {Ustlinliik, sevgi ihtiyaci, Ozgiirlik, ¢ekiniklik gibi karakter
yapilarinin, insanlarin birbiriyle iliskilerinden yola c¢ikilarak tespiti ve {iriin ve
hizmetlerin dogru kisiye dogru sekilde sunumunu saglamaya yonelik ¢aligmalara

basvurmaktadirlar (Odabasi ve Baris, 2003: 199-200).

1.1.5.2. Cagdas Modeller

Tiiketici davranislaniyla ilgili  psikolojiden, ekonomiye, sosyolojiden
pazarlamaya kadar cesitli alanlarda gelistirilmis geleneksel modeller genellikle olay1

tek boyuttan degerlendirmeye yonelik olmustur (Jeraisy, 2008: 55). Kabul goéren

cagdas modeller ise, tiiketicilerin satin alma davranislarini, ¢ok daha kapsamli ve
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tanimlayici sekilde ele almistir (Jisana, 2014: 37; Jeraisy, 2008: 55). Bu modellerden

bazilarina asagida deginilmistir.

1.1.5.2.1. Howard-Sheth Modeli

Howard-Sheth modeli, tanimlayict tiiketici davranist modellerinin en
onemlilerinden biridir (Jeraisy, 2008: 55; Jisana 2014: 38). Model; davranigsal,
durumsal ve ekonomik degiskenlerin, tiiketicilerin karar verme siireclerini nasil
etkiledigini agiklamaya ¢alismaktadir (Farley ve Ring, 1970: 427). Modeli meydana
getiren yapilar; girdiler, varsayimsal yapi, ¢iktilar ve digsal degiskenler olmak tizere
dort ana degerlendirme kriterinden olusur. Girdi degiskenleri, tiiketicilerin ticari
(firmalarin pazarlama aktiviteleri) ve sosyal (agizdan agiza iletisim) c¢evresinden
kaynaklanan uyaricilardir. Tiiketicilerin ruh halini etkileyen bu degiskenler biinyede
islenip saklanir ve herhangi bir zamanda varsayimsal yapilarla etkilesime girer.
Varsayimsal yapilar, algi (bilgi hassasiyeti, algisal 6nyargi ve bilgi arama) ve
o0grenme (gilidiiler, marka farkindaligi, engelleyiciler) olarak iki baslikta incelenir.
Algisal yapilar, bilgi siireclerinde rol oynarken 6grenme yapilart kavram olusumuyla
ilgilidir. Cikt1 degiskenleri (dikkat, kavrama, marka veya iiriine karsi tutum, satin
alma egilimi ve satin alma davranisi), modelde tiiketici girdilerini olusturan uyarici
tepkilere karsilik gelen etkilerdir. Dissal degiskenler (satin alimin 6nemi, zaman
baskisi, finansal statii, kisilik 6zellikleri, sosyal ve orglitsel ortam, toplumsal sinif ve
kiiltiir) ise, belirli kararlarla ilgili olmayan ve ge¢miste meydana gelen, tiiketicilerin
sosyal gevresinden kaynaklanan ve satin almayla bagmtisi olan degiskenlerdir

(Howard ve Sheth, 1967: 253-269).

1.1.5.2.2. Nicosia Modeli

Francesco M. Nicosia’nin 1966 yilinda gergeklestirdigi ¢alismada, tiiketici
davraniglart modeli, bir akis semasiyla tarif edilmistir. Dort asamadan olusan model
tiikketici davraniglar1 konusunda ilk ¢agdas modellerden biridir. Bu ¢alismada hem
firma veya isletmelerin hem de tiiketicilerin, belirli bir marka ile herhangi bir ge¢cmis

deneyim iligkisinin var olmadig1 varsayilmigtir (Goodhope, 2013: 167).
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Sekil 5: Tiiketici Davranis1 Ozet Akis Semasi

/Alan 1: Mesajin Kaynagindan Tiketici Tutumuna \

Alt alan 1: Alt alan 2:
Firmanin > Aciga cikan Mesaj P> TUket|C|
Ozellikleri Ozellikleri

NG, / %
/

Alan 4: Geri Bildirim

A
A / Alan 2:

Arastirma,

Degerlendirme,
/ Alan 3: \

Amaclar ve Araglar,

Satin Alma Davranisi

iliskiler
Deneyimler Tutum
4 7
Arastirma
L .. Degerlendirmesi
Tiketim Bellegi

v

Guduler

i ]

Karar Verme

~

Satin Alma Davranisi

Kaynak: Nicosia, 1968, s.32.
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Modele gore firma tamamen yeni bir marka veya iiriin ortaya koymaktadir ve
bu anlamda tiiketici ne bu markaya ne de ilgili iirin sinifina her hangi bir his
beslememektedir. Alt alan 1’de, 6zellikle firmanin 6rgiitsel vasiflar1 yer almakta, bu
vasiflarin ortaya ¢ikardigr mesajlar da (reklam ve benzeri) tek tip bir tiikketici grubuna
gonderilmektedir. Eger tiiketici ilgili mesaja maruz kald1 ise, bu mesaj alt alan 2’nin
yani tiiketici alaninin girdileri durumuna gelir. Alan 2’nin girdileri alan 1’den ortaya
¢ikabilen tutumlardir. Alan 2’nin ¢iktilar1 tanitilan {iriin veya markaya yoOnelik
giidiilere doniisebilecegi gibi her hangi bir etki gériilmeme durumu da miimkiindiir.
Alan 2’nin ¢iktist olarak ortaya g¢ikabilen giidiiler Alan 3’lin girdisini olusturur. Bu
alan; markanin kullamighiligi, fiyati ve baglantilari, saticilik hiinerleri gibi
degiskenlerden etkilenen giidiilerin, muhtemel bir satin alma eylemine déniismesini
tanimlar. Buradan kaynakli ¢iktilar, tanitilan {irlin veya markanin satin alinmasina
sebep olabilir ya da olmayabilir. Alan 4’{in girdileri, alan 3’iin ortaya ¢ikarabilecegi
satin alma davranigidir. Alan 4, marka veya {irlinle ilgili deneyimleri ortaya ¢ikaran
tilketim ve bellek olusturma siireglerini kapsar. Bundan kaynakli ¢iktilar, deneyimler
seklinde Alan 1’de yer alan tiiketici ¢ercevesine girdi olarak geri doner. Alan 3’{in
¢iktis1 olan satin alma davranisi alan 1°de firma gergevesinin (alt alan 1) girdisidir
(Nicosia, 1968: 30-34).

1.1.5.2.3. Engel, Blackwell ve Miniard (EBM) Modeli

James F. Engel, Roger D. Blackwell ve Paul W. Miniard’in (1995: 143-154)
olusturduklart model, tiikketici karar verme siireclerini analiz etmektedir. Modelde,
tilkketici karar siireglerini etkileyen degiskenler siralanmig ve bu degiskenler
kategorilere ayrilarak birbirleriyle iliskileri sonucu ortaya ¢ikan pek c¢ok faktor
tiikketici davranislar agisindan modellenmistir. Tlgili kategoriler; bireysel farkliliklar,
cevresel etkiler ve psikolojik slireglerdir. Modele gore, tiiketici davraniglarim
etkileyen bes Onemli bireysel farklilik vardir. Bunlar; tiiketici kaynaklari, bilgi,
tutumlar, giidii ve kisilik, degerler ile yasam tarzidir. Cevresel faktorler, tiiketicilerin
kaotik cevrelerinden kaynakli ve tiikketim davraniglarini etkileyen; kiiltiir, sosyal sinif,
kisisel etki, aile ve konum gibi faktorlerdir. Psikolojik siirecler ise, bilgiyi isleme,

ogrenme ve tutum ile davranis1 degistirmedir. ilgili faktorlerin modelde etkilesime
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gectikleri ilk adim, ihtiyaglarin belirlenmesi olarak gosterilmistir. Ihtiyaclarin
belirlenmesinin ardinda ikinci adim bilgi arama siirecidir. Harici bilgi kaynaklarinin
devreye girmesiyle tgilincii adima gegilir. Modele gore burada bes faktor
bulunmaktadir. Bunlar; maruz kalma, ilgi, kavrama, kabullenme ve muhafazadir.
Dordiincii adim satin alma Oncesi alternatiflerin degerlendirmesidir. Besinci adim
satin almadir. Satin almanin beklendigi gibi gerceklesmesi igin tiim siireclerin
yaninda yetenekli saticilara ihtiyag vardir. Aksi halde tiiketicilerde sakinma durumu
gozlenebilir. Modeldeki altinct1 ve son adim ise tiiketim ve tiiketim sonrasi
alternatiflerin  degerlendirilmesidir. Burada en oOnemli nokta tiiketicilerin
beklentilerinin karsilanip karsilanmadigidir. Eger tiiketicilerin tiiketim sonrasi
algiladig1 performans, oncesindeki beklentilerine uygunsa, tatmin gerceklesir (Engel
ve Digerleri, 1995: 143-154).

1.1.5.3. Turizmde Tiiketici Davranis1i Modelleri

Turistik tiikketim, dogas1 geregi iiriinden ¢ok hizmet odakli bir yapidadir ve bu
da tiiketici davranmigini dnemli Olciide etkilemektedir. Turizmin hizmet odakli yapisi,
tiketici davraniglarinin  yapisindan temel anlamda ayrilan farkliliklara neden
olmaktadir. Bu farkliliklarla bas edebilmek adina 6zellikle turizmde gegerli olmak
tizere tiikketici davranisi modelleri gelistirilmistir. Bunlar uyaran tepki modeli ve

turistik karar verme siireci modelidir (Swarbrooke ve Horner, 2007: 45).

1.1.5.3.1. Uyaran-Tepki Modeli

Middleton’un, seyahat ve turistik satin alma davranis1 modeli olarak ortaya
koydugu uyaran-tepki modeli temel anlamda, motivasyon alanin1 da kapsayan ve
tiikketici 6zellikleri ile karar verme siiregleri olarak adlandirilan bir merkez bilesen ile
etkilesim halinde olan toplam dort bilesenden olugsmaktadir. Diger ii¢ bilesen, uyaran

girdileri, satin alma ¢iktilar1 ve iletisim kanallaridir.
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Sekil 6: Uyaran Tepki Modeli

Uyaran Girdiler  Iletisim Kanallar1 ~ Tiiketici Ozellikleri ve Karar Verme Siiregleri Satin Alma Ciktilari

iletisim Filtreleri Motivasyon

Turizm endUstrisi Reklamcilik Ogrenme Demografik, Sosyo-psi.
tarafindan uretilen Ekonomik Ozellikler
ve pazarlanan Satig Gelistirme ve Sosyal Kogullar
rekabetgi triinler
yelpazesi Brogir
) Kisisel Satis -
Urdn
Halkla iligkiler ihtiyaglar
. vag Marka
Istekler
Algilar
Amaglar — Fiyat
| =
Pazar
Aile
Arkadaglar
Tutumlar
Referans Gruplari
Deneyim
Satin Alma ve
Tiketim
Sonrasi Hisler

Kaynak: Middleton, 1988, s.41.

Uyaran girdileri; otel, acente, yiyecek-igecek isletmeleri, tarihi ve kiiltiirel
degerler ve destinasyonlar gibi tiim turistik iiriin ve hizmetlerdir. Tiiketici i¢in uyarici
ozelligi tasirlar. Iletisim Kanallari, resmi iletisim kanallar1 (isletmelerin pazarlama
araclar1) ve gayri resmi iletisim kanallar1 (agizdan agiza iletisim) olmak tizere iKi
boliime ayrilmaktadir. Modelin tigiincii boliimiinii olusturan tiiketici 6zellikleri ve
karar verme siiregleri, daha komplike bir yapiya sahiptir. Bu kisim temel anlamda
ikiye ayrilmaktadir. ilk ele alinmasi gereken boliim, ihtiyaglar, istekler ve amaglar
etrafinda gruplandirilmis olan ve tiiketicileri, kimi zaman satin alma davranisi i¢in
motive eden kimi zamanda satin alma kararlarim kisitlayan 6zellikleridir. Bunlar,
demografik, ekonomik ve sosyal konum, kisilik 6zellikleri ve tutumlardir. Modelin

dinamik siireci olan motivasyon, ihtiyag, istek ve amaglarla yakindan iliskilidir.
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Gidiiler, hissedilen ihtiyaclar ile harekete gecme ya da satin alma karari arasinda
bulunan, dinamik bir kdprii vazifesindedir. iletisim filtreleri, deneyim, dgrenme ve
algilardan meydana gelmektedir. Bunlar 6zellikle tutumlardan etkilenmektedir.
Modelin dordiinci boliimii, satin alma ¢iktilar1 ya da diger bir tabirle tepki
¢iktilaridir. Bunlar, genellikle {ireticinin veya turistik degerlerin kendisiyle ilgili olan,
ne tip bir {irlin veya hizmeti, hangi marka ile, hangi fiyata, ne zaman ve nerede
sunulacagina karar verme asamasidir. Modelin tamamlanmasi i¢in bir geri bildirim
siireci de mevcuttur. Buna, satin alma ve tiiketim sonrasi hissiyat denilmistir. Buna
gore; eger bir {riiniin, ihtiyaglart tatmin edebilecek yapiya sahip oldugu
diistiniililyorsa ve tiiketici bunu satin almak icin yeterince giidiiye sahipse ve tiiketim
gerceklestiyse, bundan kaynakli deneyim, gelecekteki hareket ve tutumlari oldugu
gibi etkiler (Middleton, 1988: 41-53).

1.1.5.3.2. Turistik Karar Verme Siireci Modeli

Mathieson ve Wall (1986: 28-35), turistlerin, belirli bir destinasyona ve belirli
bir amagla gerceklestirdigi seyahatlerin, pek ¢ok faktorle etkilesim sonucu ortaya
ciktigint One stlirerek, bu davranisin karar verme siirecini modellemistir. Cok
degiskenli bir yapiya sahip olan modelin temel degiskenleri; seyahat arzusu, bilgi
toplama ve degerlendirme, seyahat karari, seyahate hazirlik ve seyahat deneyimi ile

seyahat tatmin degerlendirmesidir.
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Sekil 7: Turistik Karar Verme Siireci Modeli

Turist Profili ——» | Seyahat Arzusu | €—— Seyahat Farkindalig li

Sosyo-ekonomik ve

Davranissal Ozellikler

Destinasyon Kaynaklari ve

Gezi Ozellikleri — | Bilgi Arama < Bzellikleri
Gezi Mesafesi lp| Destinasyon imaiji « — Temel Kaynaklar —
Gezi Baskisi | Devam Eden Bilgi Arama < Turistik Aktiviteler ve
|| Hizmetler ]
Gezi Maliyeti/Faydasi H Seyahat Alternatiflerinin <
| Degerlendirilmesi Politik, Ekonomik ve
Gezi Suresi Sosyal Yapi
B»| Seyahat Karari <
Grup Buyuklugi | | Cografya ve Cevre -
| Seyahat Diizenlemesi <
ic Baskilar — Altyapi —
Seyahat Deneyimi ve
Aracilara Glven Degerlendirilmesi <« Yerel Ulasim ve
Erisilebilirlik —

Algilanan Risk ve
Seyahat Belirsizlikleri |—

Kaynak: Mathieson ve Wall, 1986,s.28.

Seyahat arzusu, seyahat i¢in hissedilen istek ve nedenlerin ortaya kondugu,
isteklerin 6lglildiigli asamadir. Bilgi toplama ve degerlendirmede, potansiyel turistler
bilgi toplarken, acente, reklam ve brosiirler ile daha once seyahat tecriibesi yasamis
akraba ve arkadas cevrelerinden yararlanirlar. Seyahat karari asamasinda, gidilecek
destinasyon, seyahatin sekli, konaklama sekli ve turistik aktiviteler belirlenir.
Seyahat hazirliklar1 ve seyahat deneyimi, rezervasyonlar yapildigi, para akisinin
organize edilip, kiyafet ve ekipmanlar ayarlandig1 ve seyahatin basladigi ani ifade
eder. Seyahat tatmin degerlendirmesi, seyahat sirasinda ve sonrasinda ortaya g¢ikan
deneyimlerin degerlendirilip gelecek seyahat kararinda kullanilmasini ifade eder.

Modelin diger degiskenleri, Turist profili, seyahat farkindaligi, gezi
Ozellikleri ile destinasyon kaynaklar1 ve Ozellikleri olmak iizere dort temel bashiga
ayrilmig, bunlarin temel degiskenlerle olan etkilesiminin turistlerin satin alma

kararini etkiledigi belirtilmistir (Mathieson ve Wall, 1986: 28-35).
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1.2. ETIK

Etik kelimesinin ilk kullanimina eski Grek dilinde rastlanmaktadir. Bu donem
felsefesi i¢inde karakter (kisilik) anlaminda kullanilan etik kelimesi (Akoglan Kozak
ve Giiglii, 2006: 21) zaman iginde ahlak felsefesi yerine ge¢mistir (Beauchamp ve
Bowie, 2004: 1). Ortak bir anlayista etik ile ahlak kelimeleri birbirinin yerine
kullanilabilmektedir ancak belli durumlarda olusabilecek kavram kargasasini
onlemek amaciyla aralarindaki farki belirtmekte yarar vardir (Buchholz ve
Rosenthal, 1998: 4). Ahlak, dogru ve yanlis1 tespit etmekle ilgili olan, nesiller boyu
gelenek, gorenek, adet ve yasayislarin etkisiyle gelisip degisime ugramis olan sosyal
bir olgudur ve bireysel bir diisiincenin {iriinii olmadig1 i¢in ilke ve standartlarla
cergevelendirilmesi miimkiin degildir. Etik ise, belirli bir durum veya olayda ortaya
¢ikan, neyin dogru neyin yanlis oldugu sorusuna cevap arayan, dogru hareketin
ispatin1 temsil eden ve ahlak olgusu icinde yer alan kavramlart acik ve kesin bir
sekilde agiklamaya calisan bir olgudur ve ahlak felsefesi olarak da adlandirilir
(Beauchamp ve Bowie, 2004: 1; Buchholz ve Rosenthal, 1998: 4)

Bu tanimlamalardan yola c¢ikarak etik kavrami “davranmiglari ve ahlaki
yargilart yonlendiren kurallar, bireysel davraniglara yerlesen ahlaki prensipler ve

standartlar sistemi” olarak tanimlanabilir (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2006: 22).

1.2.1. Etik Teoriler

Toplum tarafindan sart kosulmus ahlak yapisinin felsefi nedenleriyle ilgilenen
etik bilimi, adalet olgusu iistiinde yogunlasarak sistem standardini olusturmak, saygi,
diizeltici adalet, esit muamele, insan haklar1 ve iyilik ile dogruluk gibi kavramlar
ahlaki bakis agisiyla dikkatli bir sekilde analiz ederek belirlemeye c¢alisir
(Beauchamp ve Bowie, 2004: 2). Bu anlamda, etik prensiplerin dogasi1 ve gerekgeleri
ile karar ve problemlerle ilgili felsefi dizgileri iceren (Buchholz ve Rosenthal, 1998:

3) etik teorilerden bazilari su sekildedir.

25



1.2.1.1. Normatif Teoriler

Ahlakli yasamin nasil olmas1 gerektigi ve buna uygun diizenlemeleri igeren

normatif etik teoriler, insan yasaminin en iyi sekilde siirmesi amaciyla ahlak

normlarmin bir dizi temel prensiple uygulanmasini saglamaya calisir (Buchholz ve

Rosenthal, 1998: 3). Bu baglamda ahlak felsefi icerisinde yer alan normatif teoriler

su sekilde siralanmistir (Beauchamp ve Bowie, 2004: 17).

Faydacilik: Faydacilik, herhangi bir durum veya olgudan etkilenen taraflarin,
o olgu ve durumdan kaynakli olusabilecek sonuglardan miimkiin olan en iyi
ciktiya sahip olmalar1 esasina dayanir (DeGeorge, 2006: 56). Faydacilar,
ahlaki davranisin amaci yada islevinin miimkiin olan en iyi sonucu vermesi,
hasar ve kusurlar1 en aza indirmesi ve faydayi en yukari tasimasi oldugunu
savunurlar (Beauchamp ve Bowie, 2004: 18).

Kantci Etik: Alman diisiiniir Immanuel Kant’m teorisine gore; insan, dogasi
geregi ahlaki bir yapiya sahiptir ve bu 6ziin korunmasi ve devamliliginda en
onemli faktdr saygidir. Insanlara, bir makinaya ya da bitkiye davramldig: gibi
davranilamayacagini savunan Kant, ahlaki yapmin temeline koydugu
birbirine saygiy1 bir gereklilik olarak gérmektedir. insanda var olan saygimin
kaynaginin akilda bulundugunu 6ne siiren Kant, insanlar1 ahlaki davranisa
iten seyin de onun ahlaka duydugu saygi oldugunu sdyler. Bu nedenle
saygtyl, ahlak kanununun o6ne siirdiigli saf bir ahlak duygusu olarak goriir
(Sabuncuoglu, 2011: 17).

Haklar Teorisi: Insanlarin olusabilecek pek ¢ok durum, olay ve davranistan
korunabilmesi, bu tiir durumlarin meydana gelmesini onleyebilmesi, etik ve
ahlaki agidan uygun bir yasamin saglanabilmesi, yasalarca korunan haklar ile
temel insan haklarinin gilivencesi ile saglanabilir goriisiinii savunmaktadir
(Gewirth, 1986: 333).

Erdem Etigi: Erdem eti8i anlayisinin kokenleri, Helenistik donemin alimleri
olan Plato ve Aristo’ya dayanmaktadir. Plato ve Aristo, erdemli karakteri,

ahlak ve etigin Oncelikli fonksiyonu olarak gormiislerdir. Aristo’ya gore
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erdem, yaradilistan gelen ve gelistirilip egitilebilecek tabiatta bir duygudur
(DeGeorge, 2006: 106-107).

e Ortak Ahlak Teorisi: Pek ¢ok diisiiniiriin kabul ettigi ortak ahlak teorisi, tim
insanlarin, toplumsal yasamin erdem ve degerlerini paylastigi ve bu ahlak
anlayisinin tiim ahlak teorilerinin kaynagini olusturdugu temeline dayanir. Bu
yaklasima gore, her tiirlii kiiltiirden gelen hemen tiim insanlar ahlakin temel
gereklerine uygun bir anlayista yetisirler. Insanlik yanlis olan tiim
davraniglart bilir. Ortak ahlakin en 6nemli kural ve gerekleri, dldiirme,
digerlerine ac1 verecek bir seye neden olma, meydana gelen kotii ve zarar
verici durumlardan sakin ve dogruyu soyle seklindedir (Beauchamp ve
Bowie, 2004: 35-36).

1.2.2. Pazarlamada Etik ve Tiiketici Tliskisi

Pazarlamada etik konusu, ortak yasamin i¢inde gergeklesen, hangi iiriin ve
hizmetlerin satisa sunulacagi, nasil tanitilacagi, nasil fiyatlandirilacagi ve hangi yolla
satilacagi konularinda karar vermeyi etkileyen bir konudur. Etik konusunun 6zellikle
1980 ve sonrasinda pazarlama alaninda sik¢a incelenen ve arastirmalara konu olan
bir alan halini almasmin sebebi giiniimiiz diinyasinin kiiciilen ve kalabaliklagsan
yapisinin tliiketim olgusunu Oniine gecilemez bir hiz ve boyuta ulastirmis olmasidir
(Beauchamp ve Bowie, 2004: 401; Akoglan Kozak ve Giiglii, 2006: 8). Buna paralel
olarak pazarlamanin bazi alanlarinda, yeni bir {irin veya hizmet ortaya cikarken
bunlarin fiyatlanmasi, tanittimi ve satisi konusunda, etikle ilgili sorunlar ortaya
¢ikmaktadir (Boatright, 2003; 275).

Pazarda ortaya ¢ikan etik problemlerin pek c¢ok sebebi bulunmaktadir.
Oncelikle, piyasalar istenilen diizeyde bir rekabetci yapiya sahip degildir. Piyasa
sistemi, kendi miilkiyet haklarin1 korumak adina tiiketicilerin giivenlik, saglik ve esit
firsat haklarin1 zedelemek pahasina, olusturulmus vyasa ve kurallar1 hige
sayabilmektedir (Buchholz ve Rosenthal, 1998: 111).

Inanilmaz gesitlilik ve sayidaki iiriin ve hizmetin varhginda bogulmus olan
tiiketiciler, bu {iriin ve hizmetlerin gilivenli ve uygun sartlarda sunulup sunulmadigini

ve Oonemli bilgileri dogru sekilde anlamakta zorlanmaktadir (Schiffman ve Kanuk,
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1997: 631-633). Bu anlamda, tiiketicilerin, s6z verdikleri performansi sunan iiriin ve
hizmetleri, dogru ve adil bir sekilde satip uygun sekilde fiyatlandirdiklar1 konusunda
pazarlamacilarin insafina kaldigin1 séylemek yanlis olmayacaktir (Solomon, 2004:
13). Palmer ve Hedberg’e (2013: 403-413) gore, lriin ve hizmetlerle ilgili yetersiz
bilgiye sahip tiiketiciler savunmasiz kitlelerdir ve onlarin savunmasizliklarindan
yararlanarak yapilan tiim pazarlama faaliyetleri de ahlaki agidan son derece yanlis ve
kabul edilemezdir. Bu konuda benzer bir goriisii dile getiren Smith ve Cooper-Martin
(1997: 19), pazarlamada en ¢ok elestirilen yapilardan birinin hedeflenen kitle ve onu
belirlemekle ilgili pazarlama uygulamalari oldugunu savunmuslardir. Bu anlamda
hedef kitle ne kadar savunmasizsa etikle ilgili endiselerin o kadar arttigini ifade
etmislerdir.

Singhapakdi ve digerlerine (1999: 317) gore, pazarlamaci ile tiiketici
arasinda {irtin ve hizmetlerin yapisi ve niteligiyle ilgili derin bilgi bosluklarinin
mevcudiyeti bu alandaki etik problemin temelini olusturmaktadir. Boyle bir durumda
tilkketici ile isletme arasindaki en 6nemli husus giivendir. Tiiketiciler, sunulan iiriin
veya hizmetin, giivenli ve Odedikleri bedel karsiligi bekledikleri degeri karsilar
nitelikte olup olmadigini bilmek isterler (Antonides ve Raaij, 1998: 492).
Isletmelerin bazilar1 yanls bilgi vererek ve hatta kandirarak bile olsa tiiketiciyi satin
almaya ikna c¢abalarmin bir kismini desteklemektedir. Bazi pazarlamacilar
istemeyerek de olsa tiiketiciyle arasindaki gliven bagini bozabilmektedir. Bazi
durumlarda saticilar {iriin ve hizmetlerini aldatici etiketleme, olmayan mal ve hizmet
ya da gercek disi fiyatlar lanse etmek gibi aslinda yasal olmayan ve etik anlayisi ihlal
eden uygulamalara gidebilmektedir (Solomon, 2004: 22).

Bu tiir uygulamalarin varlii, oncii girisimlerle yasalarin ¢ikmasi ve bazi
uygulama ve teorilerin gelistirilerek tiiketicilerin etik dig1 pazarlama faaliyetlerinden
korunmasini saglama konularinda etkili olmustur. Bunlardan bir tanesi de Amerikan
Pazarlama Birligi’nin, pazarlama faaliyetleri i¢in olusturdugu etik kodlardir. Buna
gore pazarlamacilar ve isletmeler, tiiketicilere zarar verecek uygulamalardan
kaginmali, Onceden diizenlenen ilgili yasa ve kurallara uymal, tiiketici ve
calisanlarina kars1 diiriist olmali ve tiiketicilerle iletisimlerini olusturan her tiirlii

konuda aldatict olmaktan kaginmalidir (Amerikan Pazarlama Birligi, 1987: 3).
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1.2.2.1. Etik ve Tiiketici Haklar1

Her yil yiizbinlerce tiiketicinin kendisine s6z verilen hizmeti alamadigi
bilinmektedir ve bu durum hayal kiriklig1 yaratan bir deneyimdir. Tiiketicilerin satin
alma hakkinin olmasi, arzu ettikleri hizmeti veya iriinii alabileceklerini garanti
etmedigi icin tiiketici haklarinin dogru bir yapida oturtulmasi son derece gereklidir
(Mcintosh ve Goldner, 1990: 429).

Antonides ve Raaij (1998: 91), tiiketici haklar1 diisiincesi ve tiiketiciyi
savunma hareketinin, heniiz orta ¢agda basladigini ve ilk temsilcilerinin, isletmelerce
gerceklestirilen sisirilmis fiyat uygulamalari ile asir1 yliksek faizleri elestiren Thomas
Aquinas, Martin Luther ve John Calvin gibi taninmus figiirler oldugunu belirtmistir.
Bu diisiiniirlerin genel yaklasimi, etik boyutla alakali olmus ancak, bir tiiketici
haklar1 hareketini baglatmakta rol oynamamistir. Bu anlamda tiiketici haklariyla ilgili
doniim noktalarindan biri, 1962 yilinda donemin Amerika Birlesik Devletleri
Bagkan1 J. F. Kennedy’nin temsilciler meclisinde okudugu ve giivenlik hakki,
bilgilendirilme hakki, se¢me hakki ve duyurulma hakki seklinde agiklanan dort temel
tiiketici hakkinin ortaya konmasi olmustur (Mcintosh ve Goldner, 1990: 429). Diger
taraftan, modern anlamda tiiketici hareketinin baslangici olarak kabul edilen olay,
Ralph Nader’in 1965 wyilinda yazdigi “Her hizda gilivensiz” adli kitabinin
yayinlanmasi ile olmustur. Nader bu kitapta, General Motor’un benzinli bir modelde
giivenlik Onlemlerini hice saydigi iddiasinda bulunmustur. General Motor ise,
Nader’1 takip edip agigin1 bulmak amaciyla bir dedektif tutmus ve bu durum ortaya
cikmistir. General Motor’un bu etik dis1 davranisi, Nader’in kitabina ilgiyi artirmakla
kalmamis, ayrica, Nader’in ac¢tifi dava sonucu kazandigi tazminatla “Tiiketici
Haklar1 Organizasyonu’nu” kurmasina da yardimei olmustur (Schiffman ve Kanuk,
1997: 630). Bu olaydan sonra ortaya ¢ikan ve 1960’larin sonu ile 1970’lerin basinda
olusan tiiketici hareketleri, bu olaydaki gibi 6zel bir konu ve duruma deginmek
yerine, pazarda ortaya c¢ikan iirlin ve hizmetlerin giivenligi, kalitesi, giivenilirligi,
yeni ve kullanigh olmasi, dogru ve diiriist reklam ve paketleme, bilgi saklanmamasi,
garanti, iriin sorumlulugu ve benzeri etik konularda olmustur (Buchholz ve
Rosenthal, 1998: 297). Ancak, tiim diinyada kabul goren ve gilinimiizde de

gecerliligini koruyarak siiregelen tiiketici haklar1 diizenlemesi, Avrupa Ekonomi
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Toplulugu tarafindan, Amerika Birlesik Devletleri Bagkani J.F Kennedy’nin temelini
attigt “Evrensel Tiiketici Haklar1 Bildirisi’nin” genisletilerek kabul edilmesi
olmustur. Asagida, “Evrensel Tiiketici Haklar1 Bildirisi’nin” 8 maddeden olusan son

hali gosterilmistir (Kiling, 2015).

e Giivenlik hakki: Uriin veya hizmetten kaynakli yaralanma veya hastaliga
sebep olabilecek tehlikelere kars1 haklar.

e Secme hakki: Tiiketicilerin, g¢esitli alternatifleri olan iiriin ve hizmetlerden
herhangi birini satin almay1 6zgiirce segebilmeleri.

e Bilme hakki: Tiiketiciler hazir bir sekilde erisime agik, konuyla ilgili olan
kesin bilgilere erisebilmelidir.

e Sesini duyurma hakki: Tiiketiciler herhangi bir beklentisi olmaksizin, pazar
veya triinle ilgili bir suiistimal durumunda kendisini yasal ¢ercevede
yanitlayabilecek kisilere ulasabilmelidir.

o Riicu ve telafi hakki: Pazar veya triindeki bir suiistimal ya da hasar sonucu
zarar goren tliketicilerin zararlar1 tanzim edilir.

o Tam deger hakki: Tiketiciler parasini Odedikleri ve reklami yapilan
yaratilmig beklentiyi tam olarak karsilayan {iriin veya hizmeti almalidir.

o Egitim hakki: Tiketiciler mantikli satin alma davranisini saglamak i¢in pazar
ve {Uriinlere yonelik bilgilendirici egitim programlarma ve bilgilere
ulasabilmelidir.

o Temsil ve katllim hakki: Pazar ve iirlinlerle ilgili olan konularda tiiketici

cikarlari, karar vericilerce temsil edilmelidir.

Etik konusunda, haklar temeline dayanan, hiikiimetler ve tiiketici
savunucularinca olusturulan ve genisletilen bu haklar, pazarda, tiiketici ile satici
arasinda var olmasi gereken giiveni saglamak ve kural dis1 pazar uygulamalarini
bertaraf etmek i¢in gereklidir (Buchholz ve Rosenthal, 1998: 294-295). Bu anlamda
yaklasildiginda, tiiketici haklarin1 korumaya yonelik, isletme (satici) ile tiiketici
arasinda bazi kurallar1 ortaya koymayr amacglayan teoriler de ihtiya¢c oldugu
anlasilmis ve bazi teoriler gelistirilmistir. Isletmelerin tiiketicilerle ilgili etik

gorevlerini tanimlayan bu teoriler su sekildedir (Velasques, 1982: 86-89).
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o Sozlesme teorisi: Sozlesme teorisince hem iiretici veya satict hem de tiiketici
olmak {iizere iki tarafi da etik sorumluluklar1 agisindan baglayan nokta,
aralarinda yapilan satis sozlesmesidir. Buna gore taraflar sozlesme
hiikiimlerini bilmek ve bunun disina ¢ikan aldatic1 ve bilerek yaniltici hareket
ve davraniglardan kaginmak durumundadir. S6zlesme hiikiimlerine uymayan
etik dis1 uygulamalar i¢in iki tarafa da yaptirnmlar ongoriiliir. Bu baglamda
degerlendirilmesi gereken, onemli bir diger etik konu, saticinin bilgiyi
aciklama gorevidir. Satici, sattigi iirlinle ilgili zarar verebilecek 6zelliklerine,
tagidig1 risklerden performans ozelliklerine kadar her tiirlii bilgiyi s6zlesme
ile tiiketiciye sunmakla yiikiimliidiir.

e Gerekli zen teorisi: Ureticilerin uygulamalarida gerekli 6zeni gdstermesi
sartin1 one siirmektedir. Buna gore tireticiler, {iriin ve hizmetlerin herhangi bir
zarara mahal vermeyecek sekilde pazara sunumu konusunda makul
onlemlerin alindigindan emin olmalidir. Bunu saglamak amaciyla “gerekli
O0zen standartlar’” adi altinda belirlenen kurallara gore, {iriin dizayni,
kullanilan materyaller, iirlin, kalite kontrol, paketleme, etiketleme ve uyarilar
ile teblig konularinda bazi diizenlemeleri igerir.

e Sosyal Maliyet Yada Kusursuz Sorumluluk Teorisi: Mahkemelerce son
zamanlarda yaygin bir sekilde kabul gdérmeye baslayan, gerekli 6zen ve
sOzlesme teorilerince saticiya yiiklenen etik sorumluluk ve gorevlerin de
Otesinde bir goriisii savunan teoriye gore; saticinin, sundugu {irlin veya
hizmetten kaynakli, bilerek veya bilmeyerek olusabilecek tiim zararlarda,
gerekli tim Onlemleri almis ve uyarilar1 yapmis bulunsa dahi tam bir

yikiimliiliigl vardir.

1.2.3. Turizmde Etik

Turizmin yapisindan kaynaklanan sayisiz problemin en dnemlilerinden biri
etik sorunlardir. Ancak etik konusunun bunca 6nemli oldugu turizm alaninda, etik ile

ilgili ¢aligmalar oldukga sinirhidir (Enea, 2007: 166; Payne ve Dimanche, 1996: 998-
999). Bu anlamda benzer bir goriisii paylasan Krohn ve Ahmed (1991: 190),
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pazarlama uygulamalarinda onca etik diizenleme eksikligine ragmen, etik
konusunda, higbir alanda turizmdeki gibi bosluklar olmadigini belirtmistir. Turizm
endiistrisinin; konaklamadan yeme i¢meye, hediyelik esyadan karavan saticiligina,
mobilyaciliktan  peyzajliga, eglence alanlarindan aligveris magazalarina,
benzincilerden, gazinolara konferans merkezlerinden pazarlama ajanslarina, spor
aktivitelerinden taksi hizmetine ve bankalara kadar sayisiz dali kapsayan yapisinda,
bu pastadan olabildigince biliyiikk pay almak isteyen alanlarin yarisi iginde,
tiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin géz ardi edilmesi olasidir (Krippendorf, 1991.:
309; Fleckenstein ve Huebsch, 1999: 138). Boyle disiiniildiigiinde, pek ¢ok
ekonomik hareketliligi i¢eren turizm olayini, bir diizen i¢inde yiiriitebilmek i¢in bazi
kural, standart ve etik ilkeler benimsenmesi gerektigi ¢ok agiktir (Akoglan Kozak ve
Giglii, 2006; 9). Ancak turizmin bahsi gegen yapisinin yaninda, kiiltlirler arasi
etkilesimin en yogun sekilde yasandigi alanlardan biri olmasi, etik ve etik dist
davraniglari, yani neyin iyi neyin kotii oldugunun tespiti ve bu konuda degismez
standartlar olusturmayi son derece zorlastirmaktadir. Kiiltiirden kiiltiire degisen etik
algisi, bu zorlugun en dnemli sebebi gibi goriiniirken, bir diger énemli husus ise,
durumsal etik konusudur. Cesitli ve birbirinden farkli kosullarda gelisebilen etik
sorunlarda nasil hareket edilmesi gerektiginin tespitini zorlastirmaktadir (Lazer ve
Layton, 1999: 68; Payne ve Dimanche, 1996: 999).

Genel etik anlayista One siiriilen diiriistliik, dogruluk, soéziinde durmak,
baghlik, adalet, bagkalarima yardim, baskalarina saygi, miikemmeli aramak ve
sorumluluk gibi temel prensiplerin varligi 6nemli olmakla birlikte (Akoglan Kozak
ve Giglii, 2006: 33), turizm alaninda gergeklestirilmis etik hareketlerini temel ve
kapsamli bir sentezlemeyle kiiresel bir yapiya biiriindiirebilmek i¢in bir etik kurallar
biitiiniiniin geregi anlagilmig (UNWTO, 1999: 2) ve 1999 yilinda, bu amagla, “Diinya
Turizm Orgiiti” (UNWTO) tarafindan Santiago’da (Sili) gerceklestirilen zirvede
“Turizm I¢in Kiiresel Etik Kodlar” belirlenmistir (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2006:
33).
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1.2.3.1. Turizm I¢in Kiiresel Etik Kodlar

UNWTO’nun, turizm olaymin hizmet odakli yapisi ve sektére dahil olan
isletme ve alanlarin ¢esitliligi geregi, kendine has bazi diizenlemelere ihtiyacini tespit
ederek kabul ettigi ve yayinladig1 “Turizm I¢in Kiiresel Etik Kodlar”, toplumlar arasi
karsilikli saygi, siirdiiriilebilirlik, kiiltiirel mirasin gelistirilmesi ve korunmasi, tilke
ve toplumlarin refahi, taraflarin yilikiimliiliikleri, turizme katilma hakki, 6zgiir turizm
hareketi, ¢alisan ve girisimcilerin hakki ve bu ilkelerin uygulanmasi i¢in genel
gergeveyi igermektedir. (UNWTO, 1999: 5-11).

Yukarida temel konulari yer alan “Turizmde Kiiresel Etik Kodlar’in”

icerigiyle ilgili dikkat ceken bazi hususlara deginmek yerinde olacaktir.

e Ev sahibi iilkelerde yer alan yerel isletmeler ve halk, turistlerin gelenekleri ve
yasam tarzlar hakkinda bilgili olmali, bunlara saygi gostermeli ve agirlama
konusunda egitimli olmalidir

e Turistlere ve ziyaretcilere ait mal ve esyalarin giivenliginin saglanmasinda
yerel yetkililer sorumludur. Yerel idare 6zellikle savunmasiz olan yabanci
turistlerin giivenliklerine 6zel bir dikkat gostermek, gereksinim duyduklari
bilgi, glivenlik, sigorta ve saglik hizmetlerini sunmakla yiikiimlidiirler.

e Kiiltlirel dogal mirasa, turistlere ve ¢alisanlara yonelik her tiirlii saldiri, tehdit
ve yasa dist eylem mutlaka yasal takip altina alinmali ve yasalar
dogrultusunda cezalandirilmalidir.

e Turizm faaliyetleri, geleneksel kiiltiir driinlerinin  bozulmasi  ve
standartlasmasina yol agmadan, onlarin yasamalarina ve zenginlesmelerine
izin verecek sekilde planlanmalidir.

e Turizm profesyonelleri, seyahat ve konaklama kosullar1 hakkinda miisterilere
dogru ve tarafsiz bilgi vermek konusunda sorumludurlar. Ayrica miisterilere
taahhiit edilen hizmetin kalitesi, iicreti ve diger nitelikleri ile ilgili hiikiimlere
uyulmamasi1 durumunda, zararin nasil tazmin edilecegine de agikca yer
vermis olmalar1 gerekir.

e Ev sahibi iilkeler ile ziyaret¢i iilkelerin kamu yetkilileri, ilgili turizm

profesyonelleri ile devamli bir isbirligi iginde olmali ve seyahati organize
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eden sirketlerin herhangi bir yolsuzluguna karsi harekete gececek yasal
mekanizmalarin varligini garanti etmelidir.

e Turistler ve ziyaretciler, kendileri ile ilgili kisisel veri ve bilgilerin gizlilik ve
giivenligiyle ilgi konularda ziyaret ettikleri iilkelerin vatandaglariyla ayni

haklar1 kullanabilmelidir (UNWTO, 1999: 5-11).

1.2.3.2. Turizmde Etik Dis1 Uygulamalar

Seyahate ¢ikmak ve turizm olayma katilmak, pek c¢ok kisi i¢in tiim bir yilin
stresini atmak ve giinliik yasamin tekrar eden yapisindan siyrilmak i¢in bir firsat
olarak goriilir. Bu baglamda, turistik faaliyetlere katilan insanlar, hizmet aldiklari
isletmelerde saygi ve hosgorii ile karsilanacagini varsayar (Fleckenstein ve Huebsch,
1999: 137). Ancak, kiiltiirler arasi uyusmazliklardan kaynaklanan sorunlarin
haricinde, turistleri zor duruma sokan ve 6nlem alinmas: sart olan etik sorunlar da
mevcuttur. Yalan, aldatma, ¢alma, liriin ya da hizmetlerin kasitli olarak yanlis
tanitimi, yanlis, yaniltict ya da aldatici reklamcilik uygulamalar1 ve saglik ile
giivenlik standartlarini hice sayan uygulamalar, turizm alaninda sik¢a rastlanan etik
sorunlardir. Bu tiir durumlarda yoneticiler ve isletmeler genellikle, neyi yapmalari
gerektigini bilmelerine karsin, yapmamay: tercih etmektedirler (Lazer ve Layton,
1999: 68).

Turizm isletmelerinde yasanan etik sorunlar1 isletme ile iliskilere gore
siralayan Akoglan Kozak ve Giiglii, isletme-miisteri, miisteri-galisan, miisteri-yerli
halk, isletme-calisan, isletme-cevre, isletme-tedarik¢i, yerli  halk-isletme
eslesmelerini yapmustir. Isletmelerdeki hizmet tiirlerine gore siniflandirmada ise;
konaklama hizmeti sunan isletmeler, seyahat hizmeti sunan isletmeler ve yiyecek-
icecek hizmeti sunan isletmeler olarak ii¢ baglik belirlemistir (Akoglan Kozak ve
Giiglii, 2006: 86)

Etik boyutla ilgili bir durum gergeklestiginde, turizm isletmelerinde karar
verme ve uygulama noktasinda olanlar, genellikle sorgulanabilir ya da kiiclik ¢apta
etik disiliklari, ozellikle biliylik bir karlilik s6z konusu ise gz ardi etme

egilimindedirler. Yani yonetici ve uygulayicilar, karli olan etik dis1 davraniglar: etik
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olana tercih edebilmektedir. Kisa vadeli amaglarin yer aldigi karlilikla ilgili konular
genellikle etik standartlarla ¢atisma halindedir (Lazer ve Layton, 1999: 68).

Konaklama isletmeleriyle ilgili etik sorunlarin, daha ¢ok kurumsallasmamis
ve sezonluk c¢alisan isletmelerde kendini gosterdigine dair goriisler bulunmaktadir.
Bu konuda Fleckenstein ve Huebsch (1999: 138), biiyiik zincir otellerin, bayilik
verdikleri otelleri denetleyebildigi ve olusturduklar etik standartlarin uygulanmasini
takip ederek, etik bir organizasyon yapisi saglayabildiklerini, ancak kiiglik aile
isletmelerinin, oncelikle siirdiirtilebilir karliliklarin1 diisiinerek, etik uygulamalarda
keyfiyete gidebilecekleri goriisiinii savunmuslardir.

Konaklama isletmelerinde yasanan en Onemli etik sorunlardan biri fazla
rezervasyondur. Isletmelerin, doluluklarim1 garanti altina almak amaciyla
kapasitelerinin  istiinde rezervasyon almalar1 durumunu ifade eden fazla
rezervasyonlar (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2006: 87), tiim rezervasyonlarin gelmesi
sonucu “shorta diismek” diye tabir edilen duruma yol agabilmektedir. Bu tiir bir
durumda miisteriler kendilerine taahhiit edilen hizmeti alamamanin yani sira ciddi bir
magduriyet de yasamis olurlar. Bir baska durum ise “No Show” diye tabir edilen
durumdur. “No Show”; turistler tarafindan gergeklestirilen rezervasyonlarin iptali, ya
da otelden erken ayrilma durumu olustugunda, turistlerden alinan kaparo ya da
6demenin geri verilmemesini ifade etmektedir (T.C. Milli Egitim Bakanligi, 2007: 7)
ve bu anlamda konaklama isletmelerinde ortaya ¢ikan bir diger énemli etik dis1 ve
ahlaki olup olmadig1 sorgulanan uygulamalardan oldugu vurgulanmaktadir (Akoglan
Kozak ve Giiglii, 2006: 87-88).

Konaklama isletmelerinde yasanan etik sorunlardan 6nemli bir kismi da
calisandan kaynaklanan sorunlardir. Calisanlarin, bastan savma is yapma, miisteriyi
kandirma, hirsizlik ve taciz gibi hareketlerle etik ilke ve standartlar1 hige sayabildigi
diistiniilmektedir. Sikca bahsedilen diger sorunlar ise, ilan, reklam ve brostirlerde,
aldatici, abartili ve yaniltict bilgiler, mevsimsellikten kaynakli sorunlar ( Dort ayda
bir yili ¢ikarma), moralsiz personel, fazla mesai, yliksek is giicii devir hiz1 ve
calisanlarin maaslarinin 6denmemesi olarak gosterilebilir (Akoglan Kozak ve Giiglii,
2006: 87-90).

Yiyecek igecek isletmelerinde ortaya cikan etik ihlaller genellikle menii ile

servis arasindaki olumsuz farkliliklar etrafinda toplanmistir. Bunun disinda diger
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sorunlar; porsiyonun kiigiik olmasi, yemeklerin yoresel lezzetlere uymamasi, yanlis
malzeme kullanimi, hijyen sorunlari, personel yetersizligi, kalite standartlarina
uymama, servis zamanlamasi, boslarin toplanmamasi, yanlis pisirme yontemi, lezzet,
sunum, karsilama ve ugurlama, diizen, fiyat ve bahsistir (Akoglan Kozak ve Giicli,
2006: 91).

Seyahat ve turizm acentelerinde, turist tatminsizligine neden olan ve
dolayisiyla miisteri ve sayginlik kaybina sebep olan pek cok etik dis1 uygulama
mevcuttur (Hersh ve Aladwan, 2014: 21). Seyahat acentelerinde etik sorunlar
genellikle tedarikgi-isletme arasinda yasanan sorunlardir. Rezervasyon iptali, otel
secimi ve fiyat kirma gibi uygulamalar, operatorlerden satin alimlar dolayisiyla
meydana gelir. Ayrica, ayarlanan bazi turlar i¢in alinan 6n 6demelerin, turlar iptal
edilmesine ragmen geri 6denmemesi, transfer ve ulastirma hizmetinde kotii araglarin
kullanimi, kokartsiz ve donanimsiz rehberler ve miisteri sikayetleriyle ilgilenmemek
gibi duruma gore etik boyutta degerlendirilebilecek sorunlarda mevcuttur (Akoglan
Kozak ve Gigli, 2006: 92-93). Ancak bu alanda ger¢eklesen en onemli etik
sorunlardan biri komisyon uygulamalaridir. Seyahat acentelerinin, miisterilere en
dogru ve hakkaniyetli sartlarda gergeklesen diizenlemelerle ayarlama yapmak yerine
kendilerine en iyi komisyonu veren anlagmalarla tiiketici ihtiyaglarini hige saymalari
sik¢a rastlanan bir durumdur (Fleckenstein ve Huebsch, 1999: 138).

Turizmde gergeklesen etik dis1 ve aldatict uygulamalara yonelik bir diger
onemli sorun turist tacizi veya hanutculuktur. Ulkemizde, 6zellikle turistik faaliyetler
acisindan, belirli bir alana toplanmis olan restoran, halici, hediyelik esya magazalar
gibi turistik isletmelerin yogun oldugu bolgelerde, belirli bir komisyon ya da pay
karsiligi sokaklarda dolasip, turistleri, 6zellikle belli bir isletmeye gotiirmek igin
ugrasan kisilere “hanutcu” denilmektedir (Kaspareks, 2002: 19). Ungiiren ve
digerleri (2015: 129) ulusal anlamda hanutgulukla ilgili ¢ok fazla ¢alisma olmadigini
belirtmis ve uluslar arasi literatiirde de “turist tacizi” ya da “esnaf tacizi” seklinde
adlandirilan ¢aligmalara rastlandigini  vurgulamistir. Bu anlamda {ilkemizde
kullanilan “hanut¢uluk™ tabiri, Kozak (2007: 387) ve Albuquerque ve McElroy
(2001: 477) tarafindan, “esnaf tarafindan turistlere yonelik taciz” ifadesiyle
aciklanmistir. Albuquerque ve McElroy (2001: 477), taciz tiirlerini siniflarken, cinsel

taciz, sozli taciz, fiziksel taciz ve uyusturucu saticilarmin gerceklestirdigi tacizin
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yani sira esnaf tacizini de yer vermistir. Kaspareks (2002: 19), hanutgularin, insanlar1
isletmelere ¢ekmeye c¢alisirken nezaket derecesini asan israrct davranislar iginde
bulunabildigini ve Tiirkiye’nin bazi bolgelerinde yasaklanmis olmasina karsin hala
yaygin bir yasa dis1 is kolu olarak pek ¢ok yerde faaliyetlerine devam ettiklerini
belirtmistir.

Gerek ulusal, gerekse uluslararasi calismalarda hanutguluk ya da “esnaf
tarafindan turistlere yonelik taciz” ilizerine yapilan ¢alismalarda birbirine benzer
olumsuzluklardan bahsedilmistir. Kozak’in (2007: 384), turistlere yOnelik
gerceklesen tacizin, turist davraniglarina etkisini tespit etmeye calistig
arastirmasinda, Marmaris’teki turistlere yonelik gergeklesen taciz davraniglarinin
genellikle kiiciik isletmeler tarafindan sokaklarda gerceklestirildigini, plajlarda
dolasan seyyar saticilarla ilgili sikayetler oldugunu ve ayrica, otelcilik sektoriiyle
baglantili olarak da ortaya ¢ikabildigini tespit etmistir. Diger taraftan, taksici ve tur
rehberlerinin de taciz davranmigi gergeklestirdigine dair bulgular dikkat cekicidir.
Ayni ¢alismada, ¢ok fazla olmamakla birlikte, turistlere yonelik gerceklestirilen
cinsel, fiziksel ve sOzli tacize dair izlere de rastlanmistir. Bir baska c¢alismada,
Albuquerque ve McElroy (2001: 489) Barbados Adasina gelen turistlere yonelik
gerceklestirilen taciz davranislarinin ne boyutta oldugunu tespit etmek istemis ve
caligmaya katilan turistlerin % 59’unun, sokaktaki hanutcular tarafindan taciz
edildigine yonelik bulgular elde etmistir. Yine Jamaika’da gergeklestirilen bir diger
calismada Ajagunna (2006: 256), iilkeye gelen turistlerin tacizlere yonelik bilgi
sahibi olmalarina ve bunlardan kaginmaya c¢alismalarina karsin, ¢cok azmnin bu tiir
davraniglara maruz kalmaktan kagabildigini belirtmis ve turistlerin, 6zellikte sokakta
dolagan hanutgular ile hediyelik esya saticilari ve taksiciler tarafindan tacize
ugradiklarini tespit etmistir. Bir diger caligmada Kasparek (2002: 5) Mugla ilindeki
Alman ve Avusturyali turistlerin, yalmizca % 9’unun hanutcularla heniiz
karsilasmadigini, ankete katilanlarin % 28’inin bu konuda pek ¢ok kez istemedikleri
diyaloglara maruz kaldiklar1 ve az sayida da olsa bir kisminin, fiziksel tacize varan
davraniglara maruz kaldigini belirtmistir.

Turistlere yonelik taciz davraniginda dikkat ¢eken bir diger 6nemli husus ise,
halk tarafindan da bu tiir durumlarin yasatilabildigidir. Yerel halkla turistlerin karsi

karsiya geldigi durumlarda en onemli etik sorunlardan biri taciz gibi goriinmektedir.
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Bununla ilgili ¢alismalarda, yerel halkin, gerek sozlii, gerek fiziksel olarak taciz
davranisinda bulunduguna dair turist ifadelerinin yer almasi, yerel halk-turist
etkilesimi acisindan biiyiik bir sorun oldugu gibi, turistik faaliyetlerin kiiltlirlerarasi
Ozelligini de yaraladigi sOylenebilir (Kozak, 2007: 395; Korzay ve Alvarez, 2005:
176; Ajagunna, 2006: 256).

Yerel halk ile turistlerin etkilesiminde ortaya ¢ikan sorunlar yalnizca tacizle
ilgili degildir. Zhang ve digerleri (2006: 197), turizmde yerel halkla ilgili
caligmalarin genellikle turizm hareketinin topluma etkisiyle ilgili incelemelerde ele
alindigim1 belirtmistir. Ancak ¢ok az sayida caligma yerel halkin turizme etkisini
incelemigtir. Yerel halkin turizm faaliyetlerindeki olumsuz ve etik dist
yaklagimlarina yonelik, 6zellikle din ve ahlaki normlardaki uyusmazliklar nedeniyle
yerel halkin turistlere yonelik kotii davranislar sergileyebildigi (Dyer ve digerleri,
2007: 409), ya da ahlaklarinin bozulacagi korkusuyla uzak durabildigini
(Alaeddinoglu, 2007: 13; Ayazlar ve Karakulak, 2016: 545) vurgulamis, Korzay ve
Alvarez ise (2005: 186) ayrimcilikla ilgili bazi tutumlarin varligini isaret etmistir.
Diger taraftan, yerel halkin, sehirlerine gelen turistlerin kendi ahlaki yapilarim
bozacagmi diisiinerek onlardan uzak durduguna dair bulgular da mevcuttur. Yerel
halkla ilgili bir bagka etik dis1 davranis egilimi ise cinsel tercihlerle ilgilidir. Bununla
ilgili olarak Hughes ve digerleri (2010: 783), ozellikle cinsiyet degistiren yada
kendini oldugundan farkli bir cinsiyete mensup hisseden turistlerin, sik¢a olmasa da,
yerel halk tarafindan agagilanma, sozlii taciz ve hatta saldirganca davraniglara maruz
kaldigin1 ve bu sebeple turistik faaliyetlere katilmaktan cekinir hale geldigini
belirtmistir.

Bu noktada bir diger etik sorun olan ayrimcilig1 ele almak uygun olacaktir.
Turizmde var olan etik dis1 uygulamalarda karsilasilan sorunlarin en énemlilerinden
biri olan ayrimci uygulamalarin neler olabilece§ini anlamak i¢in once ayrimciligi
kisaca tarif etmekte fayda vardir. Sokmen ve Tarakgioglu ayrimciligi “bir grup
insana karsi, adaletsiz ve zarar verecek bir sekilde gerceklestirilen her tiirlii davranis”
seklinde belirtilmistir (Sokmen ve Tarakg¢ioglu, 2013: 76). DeGeorge (2006: 420) ise,
insanlarin, istedikleri ve istemedikleri her tiirlii durum, olgu ve nesneleri
karsilastirdiklarini, tipki durum, olgu ve nesneler gibi diger insanlara karsi da aym

tutumu sergilediklerini ve bu karsilastirmay1 yaparken bunlar ayirdiklarini
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belirtmistir. Bu anlamda, ayrimcilikla ilgili 6ne ¢ikan konular, din, dil, cinsiyet, gibi
degiskenler ile irk¢ilik olarak goriilmektedir. Turizm faaliyetlerinin, farkli kiiltiirlerin
etkilesimine dayanan yapisinda da ne yazik ki bunlarin izlerine rastlanmaktadir.
Ortaya c¢ikan en O6nemli sorun irk¢ilik gibi goriinmektedir. Bunla ilgili olarak
Stephenson (2006: 292), Avrupa’nin gesitli tilkelerinde, hava yolu tasimaciligindaki
anonslardan yerli turist ve halkin davranislarina, duvar yazilarindan restoranlarda ve
cesitli igletmelerde c¢alisan personellerin asagilayict davraniglarina kadar, 6zellikle
siyahi ve Avrupali olmayan, genellikle dogudan gelen turistlere karsi irk¢1 ve ayrimet
davraniglarin gergeklestirildiginden ve buna maruz kalan turistlerin, yalnizca turistik
tercihlerinin  degil aym1 zamanda i¢ diinyalarinda yarattiklar1 huzurunda
etkilendiginden bahsetmektedir. Ayrimeilikla ilgili bir diger nokta inanglarla ilgilidir.
Bununla ilgili olarak, Avrupa ve bati medeniyetlerinde, 6zellikle Miisliimanlara ve
Yahudilere ve dini ne olursa olsun kaliplasmis yargilarla Araplara karst din
ayrimciligt yapilarak, hor gérme ve dislama gibi davranislarin yaygin bir sekilde
gerceklestigi belirtilmektedir (WCC Harare Assembly, 1998: 13). Diger taraftan
Miisliiman tlkelerdeki turistik aktivitelerle ilgili olarak Kapilevich ve Karvounis
(2014: 8), pek cok dinde oldugu gibi Islam dininde de ayrimci gelenek ve
uygulamalarin oldugu ve bu tiir uygulamalarin dini yerleri ziyaret ve turistik
organizasyonlarin  diizenlenmesini  Onemli Olgiide etkiledigini  belirtmistir.
Ayrimceilikla ilgili olarak literatiirde yer alan bir diger konu cinsiyettir. Ataman ve
Cengiz (2009: 5), Tirkiye’deki nefret suclariyla ilgili gerceklestirdigi ¢aligmada,
akademisyen ve yazarlardan olusan aydinlarla yapmis oldugu goriismelerde,
ayrimcilikla ilgili 6ne c¢ikan en Onemli faktorlerden birinin cinsiyet ayrimeiligi
oldugunu ve bunun mezhep gozetmeksizin her dinden ve halktan insanlara karsi
uygulandigini sdylemektedir. Bu konuyla ilgili olarak, Turizmde kiiresel Etik Kodlar
incelendiginde, erkek yada kadin olsun, higbir turistin cinsiyetinden 6tiirii ayrimci bir
muameleye maruz kalmamasi geregi vurgulanmigtir (UNWTO; 5-11). Ayrimcilikla
ilgili deginilmesi gereken bir diger konu dille ilgilidir. Turistlerin, seyahat ettikleri
yorenin dilini konusamamasindan kaynakli ayrimci uygulamalara yonelik olarak
Harris (2012: 1082), Londra’daki ¢esitli alanlardan turizm g¢alisanlariyla yaptigi
goriismelerde, ozellikle Ingilizce dilini anlama ve konusma becerisi diisiik olan

turistlerin, aldatmak ve kaziklamak i¢in uygun birer hedef olarak goriildiigiind,
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clinkii ¢alisanlarin gerceklestirdigi etik dis1 ve aldatici faaliyetleri fark etseler bile,
buna reaksiyon gostererek onleme kabiliyetlerinin kisitli oldugunun diigiiniildiigiinii

belirtmistir.

1.2.4. Etik Problem Algisim Ol¢en Cahsmalar

Hunt ve Vitel’ in pazarlama etigi genel teorisinde (1986: 7), etik davranis
karar1 ve bu karar1 uygulamaya gecirebilmek i¢in sart olan diizen olarak bahsedilen
etik problem algilama siireciyle ilgili, etik bir problemin var olmasina karsin kiginin
baz1 etik kavram ve manalar1 anlayamamasi durumunda pazarlama etigi genel
teorisinin diger basamaklarina gegilemeyecegi ve modelin islerligini yitirecegi
belirtilmektedir. Algilanan etik problem, bireyin herhangi bir etik durumla alakali
olusturacagi davranisin semasi olarak ifade edilebilir. Ancak her birey, etik problemi
benzer diizeyde algilamayabilecegi gibi, bir bireyin etik problem olarak algiladig1 bir
durum bir baska birey tarafindan etik problem olarak goriilmeyebilmektedir. Bu
durum bireyin kisisel ahlak yapisiyla ilgilidir.

Bireylerin ahlaki bakis acilarini agiklayabilmek amaciyla bir 6lgek ¢alismasi
yapan Barnett ve digerleri (1999), olusturduklar1 dort boyutlu lgekte bireylerin etik
problem algilama diizeyleri konusunda saptama yapmayir amacglamiglardir. Bu
anlamda ahlaki yogunluk Ol¢egi adimi verdikleri modelde ortaya ¢ikan boyutlar,
toplumsal uzlasi, yakinlik, sonuglarin biiyiikliigii ve ¢Oziimiin acilligi olmustur.
Kisinin boyutlarla ilgili hissettigi yogunluk yiiksekse etik sorun algilama diizeyinin
de ytiksek olacagi belirtilmistir. Aksi halde de tam tersi sonu¢ beklenmektedir.

Bireylerin etik problem algilarini 6lgmeye yonelik ¢esitli caligmalar yapilmis
ve zaman zaman bir birini destekleyen, zaman zaman birbiriyle ¢elisen sonuglar
ortaya c¢ikmustir. Tiiketicilerin pazarlama uygulamalarimi etik agidan nasil
algiladiklarin1 6lgmeye c¢alisan Antoine (2015: 269), etik algilarin her ne kadar
duruma ve kiiltiire gore degisebilecegini belirtse de, yas, cinsiyet, egitim seviyesi ve
milliyetinde etik algilama diizeylerini 6nemli Olglide etkiledigini tespit etmistir.
Benzer bir ¢alismada Smith ve Cooper-Martin (1997: 19) egitim seviyesindeki
azalma ile itk (Afrika kokenli siyahiler) degiskenlerinin etik disi davranisa maruz

kalma ve algilanan etik problemi arttirdig1 sonucuna ulagmustir.

40



Bireylerin etik problem algilarini kisisel ahlak felsefesinin iki temel degiskeni
olan idealizm ve rolativizm kiyaslamasiyla belirlemeye ¢alisan galismalarda, Barnett
ve digerleri (1994: 477), idealizmin, etik problem algilamada olumlu yonde
katkisinin oldugunu belirlemis, diger taraftan daha dindar olanlarin etik problem
algilama diizeylerinin yiiksek oldugu kanisini reddetmistir. Rawwas (1996: 1009) ise,
Avustralyal1 tiiketicilerin etik agidan sorgulanabilir davranislari, etik inaniglarina
gore nasil algiladiklarini ve tiiketicilerin egoism, etik ideoloji (idealizm) ve etik
inaniglar1 (rolativizm) arasindaki iliskiyi arastirmistir. Barnett’le (1994) benzer bir
sekilde idealistlerin etik problem algilamayla pozitif bir iliski icinde oldugunu tespit
etmistir. Singhapakdi ve digerlerinin (1999: 323), pazarlamacilar ile tiikketicilerin etik
problem algilarinin idealizm ve rélativizm agisindan birbirlerinden farkli olup
olmadigim1 6lgmek i¢in yaptiklari ¢alismada pazarlamacilarin daha rolativist
oldugunu ancak tiiketiciler ile pazarlamacilar arasinda etik problem algilama
diizeyleri arasinda anlamli bir fark olmadigini tespit etmistir. Bir diger calismada
Ozbek ve Digerleri (2013: 121), isletme dgrencilerinin dindarlik diizeyi, kisisel ahlak
anlayislari, etik algilar1 ve niyetleri arasindaki iliskiyi 6l¢mek istemislerdir. Bu
baglamda katilimcilarin algiladiklari etik problemlerin etik niyetleri tizerinde oldukca
etkili oldugu saptanmistir. Buna gore bireyin, etik problemi algilama diizeyi
yiikseldikge ilgili davranisi gerceklestirme niyeti de o derece diismektedir. Diger
taraftan kurallara uymanin en iyi sonucu getirecegini diislinenlerin (idealist) etik
problemi daha yiiksek diizeyde algilayacagi varsayimi desteklenmemistir. Ayrica
evrensel ahlak kurallarimi reddedip kendi ahlak kurallarini olusturmaya meyilli
bireylerin  (rolativist) daha diisiik etik problem algilayacagi Onermesi de
reddedilmistir.

Bireylerin etik problem algilama konusunda duruma gore karar verdiklerini
ve etik algilarinin ilgili problemin durumundan etkilendigini belirten pek ¢cok ¢alisma
bulunmaktadir (Antoine, 2015: 269; Vitell ve Muncy, 1992: 596; Rawwas, 1996:
1016; Singhapakdi ve Digerleri, 1999: 323)

Bireylerin etik problem algisint Olgen turizm calismalarin da da benzer
tespitler yer almaktadir. Luther (2015: 104-105), Tayland’da etik satis davraniginin
turistik anlamda nasil bir geri doniisii olabilecegini arastirmis, turistlerin isletmelerin

etik satig davraniglarini algis1 ile tatmin arasinda kuvvetli bir bag tespit etmistir.
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Turistlerin yas, cinsiyet, gelir ve milliyetleri ile etik algilar1 arasinda da gii¢lii bir bag
tespit eden Luther ayrica etik davranigtan kaynakli tatmin ile yeniden ziyaret egilimi
arasinda da kuvvetli bir iliski bulmustur. Bir bagka ¢alismada Menekse (2007: 137),
seyahat acentelerinde ¢alismakta olan personelin tiiketiciye karsi etik davranislari
algilama diizeylerini tespit etmek istemis, personelin etik dis1 bazi davraniglari
normal karsiladigi, cinsiyet, egitim durumu ve mesleki egitim faktorlerinin
calisanlarin etik algilamalarinda 6nemli bir degisken oldugu bulgular1 ortaya
cikmistir. Ozbek ve digerleri (2011: 335), tiiketicilerin, seyahat acentelerinin
sunduklar1 hizmetler konusunda yanlis eksik ya da dogru bilgilerle gerceklestirdikleri
satig uygulamalarmin, etik algilamalarina herhangi bir etkisi olup olmadigini
belirlemek istemislerdir. Calisma sonucunda yanlis yada eksik bilgi veren acenteler
arasinda tiiketicilerin etik algilamalar1 agisindan bir fark bulunmamus, tiiketiciler her
iki isletmeyi de etik dist olarak degerlendirmistir. Diger taraftan uygulamalar ile
sundugu bilgiler (sdzlesme) birbirini tutan acenteye karsi tiiketicilerin etik algilari ve
genel tutumlart arasinda diger iki acenteyle kiyaslandiginda olumlu anlamda 6nemli
farklar tespit edilmistir. Bahadir (2010: 68-69), bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan
O6n biliro personelinin etik algilarin1 Olgtiigii ¢aligmasinda, c¢alisanlart etik dist
davraniga iten en dnemli etkenlerin yonetici ve otel sahipleri oldugunu tespit etmistir.
Diger taraftan etik davranisa verilen 6nemin, kadinlarin erkeklerden, turizm egitimi
alanlarin almayanlardan, uzun siire calisanlarin (i yildan fazla), kisa siire
calisanlardan ve uluslararast zincir isletmede calisanlarin diger isletme

calisanlarindan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

1.3. ALDATMA

Tiiketicilerin satin alimlariyla ilgili; ortaya ¢ikan hayati bilgilerin iistiiniin
ortiilmesi ve verilerin carpitilmasi gibi problemler yaygin sekilde goriilmektedir. Bu
tir durumlarda konunun merkezinde 6zgiir se¢im hakkinin ihlali yer almaktadir.
Aldatict ve yaniltict yapilanmalar se¢gme cesitliligini sinirlandirabilecegi  gibi
tikketicilerin ihtiyag duydugu ve istedigini degil dayatilan1 se¢gmesine neden

olabilmektedir (Beauchamp ve Bowie, 2004: 402).
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Aldatic1 durumlarin ne olabilecegine dair bir tanimlama da aldatma; “kasith
bir sekilde, dnceden tahmin edilebilecek zarar verici kusurlara yonelik onlem
alinmamas1 ve suistimal etme kastinin oldugu durumlardir” seklinde agiklanmistir
(Boatright, 2003: 294). Bir baska tanimlamada Riquelme ve Roman (2014: 406-407),
tilketiciler agisindan algilanan aldatmanin, saticilarin iiriin veya hizmetle ilgili
bilginin iceriginde veya sunumunda gerceklestirdigi yaniltic1 faaliyetlerle, tiiketiciyi
kandirarak satin alma davranmisinda degisiklige sebep oldugu ve belki de tiiketiciye
zarar verdiginin inanilmasi seklinde agiklamaktadir. Bir diger tanimlamada Ford
(1996: 821), aldatmanin dogasina deginmis ve aldatmanin, yalnizca insanda degil
pek ¢ok canlida gozlenen ve hayatta kalmay1 saglamakla ilgili yaygin bir davranis
oldugunu belirtmistir. Roman ise, aldatmanin, kesin yalana gore pek c¢ok sekilde
gerceklesebilecegini ve yalandan ayirt edilebilen 6zellikleri arasinda yeterli bilginin
miktari, samimiyetin derecesi, aciklik, alakalilik ve niyet gibi degiskenlerin yer
aldigini belirtir (Roman, 2010: 374). Carson’da (2001: 276) aldatmayi yalan ile
karsilagtirmis ve yalanin yanlis bir ifade icermesi gerekirken aldatmanin mutlaka
yanlig bir ifadeye ihtiya¢ duymadigini belirtmistir. Buna goére pek cok dogru ifade
aldatma igerebilirken, pek ¢ok aldatmanin herhangi bir yalan icermeyebilecegi
goriigiinii savunmaktadir.

Aldatma davranisi ve bunun pazardaki uygulamalariyla ilgili pek ¢ok goriis
mevcuttur. Ornegin Carr (1968); pazarda gergeklestirilen bilingli yanlis ifadeler,
gercekleri saklama, abartma ve kandirmaca gibi aldatmaya yonelik davraniglarin
tipk1 pokerdeki gibi ahlaki sayilmasi gerektigini ¢linkii oyunun taraflarinin kurallari
bu sekilde bildigini 6ne slirmektedir. Yazar, ancak fazlasiyla saf insanlarin bunlara
siiphelenmeden yaklasabilecegini belirtir. Is diinyasinca ve taraflarca yaygin sekilde
kabul gérmiis ise baz1 kandirmaca ve manipiilatif hareketlerin etik agidan mazur ve
kabul edilebilir oldugu goriisiine kargt Beauchamp ve Bowie (2004: 408), bu tiir bir
bakis agisinin pek ¢ok problemi igerdigini soyleyerek karsi ¢ikmigtir. Bu anlamda,
kandirmaca, aktif aldatma ve bilgi ifsasindaki eksikliklerin dogru bilginin var olmasi
ve pazarin diizeni ile lretkenlik ve rekabetle catistigini savunmuslardir. Carson
(2001: 276) ise; ozellikle satis esnasinda gergeklesen pazarlikta her iki taraf da
yaniltict davraniyor ve bunun bilincinde oluyor ise bu durum yalan ve etik dist

goriilmeyebilir. Ancak taraflardan biri bunu kullanmiyorsa bu etik agidan
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sorgulanmaz bir sorundur. Diger taraftan Boatright (2003: 291), aldatmanin ahlaki
acidan sakincali bir durum oldugunu ¢iinkii tiiketicilerin yeterli bilgilenme ile
mantikli satin alma davranisini etkiledigini belirtmistir.

Tiiketicilerin; yiiz yiize kaldiklar1 aldatict satig faaliyetleriyle ilgili pek cok
goriis olsa da, pazarda ortaya ¢ikan aldatict uygulamalar sonucu pazarlama ve satis
taktiklerine artan sekilde giivensizlik gelistirdigi (Darke ve Ritchie, 2007: 116) ve
aldatma faaliyetlerinin, isletmeler, tiiketiciler ve yasa yapicilar i¢in son derece

onemli bir konu oldugu bir gergektir (Roman, 2010: 374).

1.3.1. Tiiketicilerin Karsilastiklar1 Aldatici1 Uygulamalar

Tiiketiciyle isletmenin karsilastig1 pazarda, tiiketicinin, bir iirlin veya hizmetle
ilgili yanlis inanislara sahip olmasina sebep olan uygulamalar, aldatici olarak
tanimlanabilir (Boatright, 2003: 279). Bu baglamda degerlendirildiginde tiiketicilerin
kars1 karstya geldigi aldatici uygulamalar asagidaki gibidir.

1.3.1.1. Manipiilasyon

Manipiilasyon (suiistimal, kotiiye kullanma, hileli yonlendirme); genel ve
acik olmayan bir konu olarak goriilmektedir. Soyle ki, manipiilasyon, Kkisileri
zorlama ve baski olmaksizin ancak mantikli ve tatmin edici bir argiimani da
barindirmadan yonlendirmeye ¢alisan bir yapidir. Manipiilasyon, sdylenmeyenlerden
cok soylenenlerle ilgilidir. Bir durumla ilgili ifade dogru bile olsa baglamindan
kopartilarak kullanildiginda manipiile edici bir yapiya biiriinebilir (DeGeorge, 1995:
343-344). Bu noktada 6nemli olan husus uygulamanin manipiilasyon mu, yoksa ikna
m1 oldugunun tespitidir. Manipiilasyon riigvet veya 0diil teklifi, ceza ile tehdit, korku
asilama gibi pek ¢ok yol ile gerceklestirilebilir. Manipiilasyonda aldatict uygulamalar
sonucu amag kisinin seceneklerini degistirmek degil segceneklere yonelik algilarini
degistirmektir. Bu anlamda, is diinyasimnin bilmeye ihtiyacinin olmadigi, ancak
yaygin sekilde uygulanan, kandirmaca ve hileli satis teknikleri kabul gérmektedir

(Beauchamp ve Bowie, 2004: 404-408).
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1.3.1.2. Reklam ve Tanitimda Aldatma

Reklamecilik, abartilmis iddialar ve isteyerek sdylenen yalanlar ile davraniglar
kontrol etmeye yoOnelik eylemleri igerdigi yolunda etik disi uygulamalariyla
elestirilmektedir. Aldatict  reklamciligi  Onlemek amaciyla Federal Ticaret
Komisyonunca etik kodlar belirlenmis olmasina karsin neyin aldatici reklamciliga
girdigi konusunda soru isaretleri mevcuttur (Boatright, 2003: 279).

Reklamlarin  6nceligi tiiketicilere tarafsiz bilgi vermek olmadigi ig¢in
tilkketicilerin karar verme asamasma ¢ok fazla yardimeci olmazlar. Tiiketiciler,
reklamcilara tiiketici istek ve ihtiyaglarini diisiindiikleri konusunda giivenemezler ve
reklamlarin gergek degeri yansitip yansitmadigi konusunda oldukca siiphelidirler
(Wilkie, 1994: 457). Bazi reklam ve tanitimlar sigirme bilgiler icermesine karsin
tilketici acisindan yaniltici olmamakla birlikte pek cogu aldatict bir karaktere
sahiptir. Fakat reklamlar tiiketicileri satin almaya tetiklemek icin yaniltict ya da
aldatict olmamalidir (Arrington, 1982: 4).

Reklamcilikta bilingaltinda yatan duygular1 istismar etmek ve mantikl
diistinceyle karar verme mekanizmasini ortadan kaldiran yontemleri kullanarak
tiketicilerin 6zgiirce se¢im yapmasini engelleyen yontemler kullanilabilmektedir
(Boatright, 2003: 287). Bu tiir yontemlerden ilki bilingalt1 iletisimi de denilen
“subliminal” mesaj kullanimidir. DeGeorge (2006: 262), tiiketici davranislarini
bilerek etkiledigini varsaydigi bu yontemin manipiilatif bir yapiya sahip oldugunu
clinkii  kisinin mnizast olmaksizin gerceklestirildigini  sdylemektedir.  Yazar,
televizyonda veya radyoda istemedigimiz bir reklami kapatabilecegimiz ancak
subliminal mesajlara istem disi maruz kaldigimiz i¢in bunun etik dis1 ve dogru

olmayan bir yontem oldugunu savunmaktadir.

1.3.1.3. Cahsanlarin Aldatict Uygulamalari

Tiiketici ile ¢alisganin  karst  karsiya geldigi durumlarda ¢alisan
davraniglarindan kaynaklanan sorunlari inceleyen ¢alismalarda, konuyu adlandirmak

adina pek c¢ok tabirle karsilasilmakla birlikte; aldatma, etik olmayan davraniglar ve

islevsiz davraniglar gibi kavramlarla es anlamli olarak kullanilmis olan, “iiretim
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karsit1 davraniglar” ya da “uygunsuz davraniglar” terimlerinin (Harris, 2012: 1073)
literatlirde baskin oldugunu vurgulamak gerekmektedir. Baltalama (sabotaj), sapma
veya sapkinlik, suistimal, hirsizlik gibi calisan tarafindan gergeklestirilen bu tiir
davraniglarda bu terimlerin baslig1 altinda degerlendirilmistir (Cochran, 2014: 2).

Hizmet c¢alisanlarinin uygunsuz davranislarini  siniflandirmaya yonelik
yapilan ¢aligmalarda, birbirinden farkli yaklagimlar izlenmekle birlikte, ortaya ¢ikan
sonuglar birbirini destekler nitelikte olmustur. Bu anlamda kapsamli ¢alismalardan
biri Gruys’in (1999) 13 ana faktor ve 87 alt ifadeden olusan ve galisanlarin uygunsuz
davraniglarinin listelendigi sapkin davranis 6geleri olmustur. Burada, calisanlarin
sergiledigi uygunsuz davraniglarin, orgiite, is arkadaslarina ve miisterilere yonelik
olabildigi ifade edilmistir. Aralarinda, c¢alisanlarin miisterilere karsi sergiledigi;
hirsizlik, miilke zarar, yalan ve bilgiyi ¢arpitmak, sagligini tehlikeye atmak, hakaret-
tartisma ve kavga, fiziksel saldir1 ve cinsel taciz ile gormezden gelme gibi uygunsuz
davraniglar dikkat ¢ekmektedir (Gruys, 1999: 43-46). Bir diger ¢alismada, Gruys’in
calismasin1 sadelestirmeye calisan Sackett (2002: 5-6), calisanlarin uygunsuz
davramislarin1 11 temel faktorle smirlandirmis ve benzer sonucglara ulasmustir.
Furnham ve Taylor (2004: 83) ise, hizmet calisanlarinin temel anlamda
gerceklestirdigi uygunsuz davraniglari, hirsizlik, sahtekarlik, ispiyonculuk, baltalama
ve aldatma olarak siralamistir.

Aldatma, aciklik ve manipiilasyon uygulamalari, ¢alisanlarin gerceklestirdigi
satis konusunda da One c¢ikmaktadir. Fahis fiyatlama politikalar1 en 6nemli etik
suclamalardan biridir. Bir diger 6nemli etik sorun ise lirlin veya hizmetle ilgili,
fonksiyon, kalite ve fiyati konusunda uygun bilginin sunulmamasidir. Pazardaki {iriin
ve hizmet cesitliliginin bu denli genis oldugu giiniimiiz yapisinda, tiiketici, satis
elemaninin verdigi bilgilerin dogruluguna ve diiriistliigiine glivenmek zorundadir
(Beauchamp ve Bowie, 2004: 406-407).

Satig aktivitelerinin yayginlhigina ragmen satis hareketinin yeterince
incelenmiyor olmasi is diinyasina getirilen Onemli elestirilerden biridir. Satig
personeli, eger kazanci baz1 komisyon anlagsmalarina bagli ise ve kuralsiz bir rekabet
s0z konusuysa etik dis1 davranislar sergilemeye meyilli olmaktadir. Yoneticiler asil
satigin yapildigi yerden uzak kaldiklar1 i¢in etik kodlar ihlal edilmektedir (Carson,
2001: 276).
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Satis uygulamalariyla ilgili calismasinda Holey (1998: 631-641), satis
elemaninin sosyal roliinii incelemistir. Holey, satig personelinin, tiikketicinin bir iiriin
veya hizmeti alip almamaya karar verme konusunda yardimci olacak bilgileri
sunmasinin, en 6énemli noktalardan biri oldugunu iddia etmistir (Holey, 1998: 631).

Carson’a (2001: 275-284) gore, satis gorevlilerinin 6 temel ahlaki

sorumlulugu bulunur. Bunlar;

e Sattiklart {riin ve hizmetlerin gilivenlikle ilgili uyar1 ve Onlemlerini
gerceklestirmek.

e Tiiketicileri aldatmaktan ve onlara yalan sdylemekten kaginmak.

e Sattiklar1 iirlin ya da hizmetle ilgili zamanin izin verdigi dl¢lide tiim sorulari
diizgiince cevaplamak.

e Tiiketicinin pisman olmasina ya da o lriin veya hizmetten herhangi bir
sekilde zarar gérmesine sebep olabilecek yonlendirmelerden kaginmak.

o Tiiketiciye zarar verebilecek iiriin veya hizmeti kesinlikle satmamak

o Tiiketiciyi uyarmadan, diisiik kaliteli ya da aldatic1 yapida iiriinleri satmamak.

Bu baglamda degerlendirildiginde Carson’a gore, kullanic1 sorumlulugu séz
konusu degildir ve satis personeli tiiketicilerin en onemli koruyucularindan biridir.
Satista etik konusuna literatiirde ¢ok az deginildigini belirten Yazar, 6zellikle satista
etikle ilgili yazilmis higbir kitap olmadigini ve yalnizca birka¢ yayin oldugunu
belirtmistir. Carson satista aldatmayi ise; “birini, satigla ilgili yanhs bir bilgiye sahip
olmasina sebep olacak sekilde kandirmak™ olarak tanimlamistir.

Holey’e (1998: 632) gore, bir saticinin aldatmadan tiiketicilerin sorularini
cevaplandirmast  gerektigi varsayiliyorsa bunlarla ilgili ¢esitli  kurallarin
tanimlanmasi gerekliligi vardir. Bu anlamda Holey, asagida gosterilen 5 kurali ortaya

koymustur. Buna gore;
e Asgari bilgi kurali: Alici almak istedigi iiriinle ilgili gerekli bilgiler

konusunda sorumludur. Alicinin 6zellikle sordugu sorular disinda, saticinin

baska bir bilgi verme zorunlulugu olamaz.
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e Degistirilmis asgari bilgi kurali: Saticinin 6zel sorular disinda vermekte
zorunlu oldugu tek bilgi tiiketiciye zarar verebilecek durumlarin iletilmesidir.

e Adalet (Dogruluk) kurali: Satici, tiiketiciye zararlarla ilgili bilgiye ek olarak
ilgili iiriinii satin alip almamasi1 konusundaki tiiketicinin mantikli yargiya
ulagmasini saglayacak ve bilemeyecegi bilgileri sunmalidir.

e Karsilikli ¢ikar kurali: Tiiketicinin bir tirlinii satin alip almamasina mantikl
bir yargiyla karar vermesini saglayacak sahip olmadigi her tiirlii bilgiyi
sunmalidir.

e Azami bilgi kurali: Satici, tiikketicinin satin alma konusunda mantikli karar

verebilmesi i¢in gerekli her tiirlii bilgiyi sunmalidir.

Turizmde hizmet c¢alisanlarinin uygunsuz davranislarini 6lgmeyi hedefleyen
calismalar, genellikle literatiirii destekler nitelikte olmustur. Gerek agirlama gerekse
restoran sektorii islev bozuklugu olan g¢alisan miisteri iliskilerinin yaygin sekilde
incelendigi alanlar olmustur. Turizmde miisteri ile ¢alisan arasindaki iliskinin ¢ok
cesitli, ongodriillemez, samimi ve nispeten uzun siireli olmast bdyle bir sonucu
getirmis olabilir. Ancak sebebi ne olursa olsun, sektérde gergeklesen miisteri ¢alisan
etkilesiminde var olan uygunsuzluklarin, gerek miisteriye, gerek isletme ve
dolayisiyla sektore ve gerekse calisanin kendisine pek c¢ok olumsuz yansimasi

bulunmaktadir (Harris ve Ogbonna, 2006: 549).

1.3.2. Turizmde Aldatma

Aldatma elbette ki, seyahat ve turizm igin yeni bir sey degildir. Marco Polo
seyahatnamesinde Cin’i anlattigt yazilar1 kendi tecriibeleriyle yasamis gibi
aktarmistir ancak bu giin tarihgiler, onun bu yazilar1 Istanbul’da bir zindanda yatan
eski bir seyyahtan dinleyerek olusturdugunu ciddi sekilde dillendirmektedir
(Wheeller, 2004: 470).

Temel turist haklarindaki eksiklikler ile turizm ve seyahat firmalarinin hileli
uygulamalari nedeniyle turizm pazarlamasinda aldatma konusu son dénemlerde daha
fazla 6nem kazanmistir (Hersh ve Aladwan, 2014: 21). Turizm faaliyetlerinde, ilk

elden, 6zgiin bir deneyimin 6n sarti, eger miimkiinse tiim gergeklerin oldugu gibi
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aktarilmasidir. Ancak kosullar uygun oldugunda, bazi firmalar kasten aldatici
olabilmektedir(Wheeller, 2004: 470). Ornegin; tv veya brosiirler vasitasiyla yapilan
reklam ve tanitimlarda, abartili ve oldugundan ¢ok farkli olan sisirme ve yanlis
bilgilerin verilmesinin turistlerin beklentilerini yiikselttigi ve vaat edilen hizmet ve
triinlerin  karsiligint géremeyen tiiketiciler hayal kiriklig1 yasadigi durumlar
gerceklesebilir. Bu diizende, ilgili brosiirii veya reklami takip edip denetleyen bir
mekanizma yoktur. Bunu kontrol eden, bunu hazirlayan kisinin kendisidir ve tiiketici,
dogru olmayan bilgilerle kandirilmistir (Fleckenstein ve Huebsch, 1999: 138).
Quitrall’da (2005: 8) bununla ilgili olarak, turistin olumsuz bir deneyiminin bile o
bolgede is anlayisini yansitabilecegini, medyanin da bu anlamda sorumluluk almasi
gerektigini  belirtmistir. Medyanin olumsuz isletme uygulamalarini duyurma
konusunda son derece isteksiz oldugunu belirten yazar halkin bu konuda giivensiz bir
yaptya sahip oldugunu ve bir tek kotli durumun bile tiim imaji1 yok edebilecegini
iddia etmektedir. Aldatici uygulamalar1 gergeklestiren bu tiir isletmelerin varhigi,
yazarlar ve arastirmacilarin dikkatini ¢ekerek konferans ve bilimsel toplantilarda
sikga dile getirilen bir konu halini almistir. Aslinda bu uygulamalar1 gergeklestiren
isletmeler, ortaya ¢ikan sonuglara gore, itibar ve para kaybina da ugramaktadir
(Hersh ve Aladwan, 2014: 21). Bu anlamda tiiketiciyi korumaya yonelik goniillii
sikayet kuruluslarina, etkin bir sekilde calisarak, turistlere karsi uygulanan etik disi
ve aldatici faaliyetleri Onleyip cezalandirabilmek adina gerek duyuldugunun alti
cizilmektedir (Quitrall, 2005: 8).

Turizmde gerceklestirilen aldatict uygulamalara yonelik pek ¢ok yayin ve
haber yer almaktadir. Bunlar i¢inden en garpici olan orneklerden biri “National
Geographic” belgesel kanali i¢in, Woodman’in hazirladig1 “Dolandiricilar Sehri” adli
belgesel yapimdir. Woodman, yapimciligini istlendigi “Dolandiricilar Sehri” adl
belgeselde, diinyaca iinlii olan, Barselona, Rio de Janeiro, Prag, Bangkok, Roma ve
Las Vegas gibi baz turistik merkezlere gitmis ve bu sehirlerde yasayan halk ile
isletme ve calisanlarin, turistlere yonelik birbirinden farkli taktik ve sekillerde
aldatici1 davranislarina ilk elden sahit olmustur. Kendisini bir av olarak ortaya atan ve
gerceklestirdigi gizli ¢ekimlerle turistlere karsi yapilan bu davraniglar1 belgeleyen
Woodman’in elde ettigi bulgular incelendiginde, sahte yerel paradan, hayat

kadinlarinin, ilag igirerek turistlerin parasini ¢almasina, plajlarda turistlere dostga
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yaklasip ekip calismasiyla canta hirsizligindan, taksicilerin el ¢abukluguyla verilen
paray1 degistirmesine kadar ¢ok farkli yontem ve usullerle gergeklestirilen aldatici ve
kandirmaya yonelik davranislart ekrana yansitmistir. Woodman’in hazirladigi
programda konu aldig1 sehirlerden bir tanesi de Istanbul olmustur. Istanbul’da
gerceklestirilen ¢ekimlerde, en dikkat c¢ekici konu bazi bar ve gece kuliiplerinin
hanutculart1  kullanarak  gergeklestirdigi  aldatict  ve dolandiriciliga  varan
davraniglardir. Woodman’in tecriibe edindigi olay, bar ve gece kuliiplerinin yogun
bir sekilde yer aldig1 Beyoglu semtinde, tek basina gezen veya yalnizca erkeklerden
olusan turistlere yanasan bir hanutgu ile baglamaktadir. Hanutgu, turistlere yanasarak,
bir seyler igmek igin bir yer arayip aramadiklarini sorarak bag kurup, sonrasinda
turistleri belli bar ve gece kuliiplerine gotiirmekte ve turist veya turistlerin masasina
bir kadin gelmesini saglayarak, gecenin sonunda ortadan kaybolmaktadir. Neticede,
turistlere, neredeyse odemelerinin miimkiin olmadig1 astronomik hesaplar ortaya
¢ikarmaktan ibaret olan hanutgu ile bar ya da gece kuliibii isletme sahiplerinin ortak
olarak gergeklestirdigi bu durum, turisti, ¢alisanlar zoruyla bankamatige gotiirerek
parasini gasp etmekle sonlanmaktadir (natgeo.com, 2012).

Yukarida bahsi gecen aldatici uygulamalar, yalnizca bir belgesel program igin
yapilan ¢ekimlerde ortaya c¢ikmistir. Bununla ilgili olarak turizm literatiiriinde de
bazi 6rnekler mevcuttur. Korzay ve Alvarez’in (2005: 176-193), Tiirkiye’ye gelen
Japon turistlerin tatmin ve tatminsizligine etki eden faktorleri ortaya koymaya
caligtif1 arastirmada, Japon turistlerin tatminsizligine etki eden en Onemli
faktorlerden birinin taksicilerin gerceklestirdigi aldatici faaliyetler oldugu ve turistik
irlin veya hizmet saticilarinin pazarlik uygulamalarinda ve satig aninda aldatici
faaliyetler gerceklestirdigine yonelik bulgulardan bahsedilmektedir. Bir diger
calismada Harris (2012: 1070-1093), Londra’ya gelen turistlerin restoran ve bar
calisanlari, otel ¢alisanlari, ulastirma calisanlar1 ve tur ¢alisanlar1 olmak {izeri dort tip
hizmet ¢alisaninca aldatilma, dolandirilma ve kaziklanma gibi uygunsuz davraniglari
algisini ve ¢alisanlarin da bu yonde, kendi rollerini nasil agikladigini 6lgen iki ayakli
arastirmada, calisanlarin bilerek ve isteyerek turistleri hedef alan aldatma ve
kaziklama davranisi sergiledigi, bunu yaparken, turistlerin yerel dili anlamay1 ve
konusmayr zorlastiran Ingilizce seviyeleri, kiiltiirel ~farklardan kaynakl

degerlendirme yetersizlikleri ve ¢evreyi tanimama ile cinsiyet farklarinin, etkili ve
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hedef se¢mede belirleyici oldugunu tespit etmistir. Turistlerin hangi ¢alisan
grubundan ne tiir aldatma davraniglarini algiladiklarina yonelik incelemede, restoran
ve bar personelinin fazla hesap ve eksik para lstii verme, otel calisanlarinin
kullanilmayan hizmetlerin parasini alma ve istenmeyen hizmetleri kullanmaya
zorlama, ulastirma calisanlarinin yanlis ve fazla {icret almalari ve uzun rota
kullanimlar1 ve tur c¢alisanlariin yine fazla iicret almalari ve kullanilmayan
hizmetlerin iicretlerini talep etmeleri, algilanan aldatici ve kaziklamaya yonelik
davraniglar olarak o6ne ¢ikmustir. Arastirmanin genel sonuglarina bakildiginda,
uluslararast turistlerin % 56’s1  turizm c¢alisanlar1 tarafindan aldatildigini,
dolandirtlldigint  ve kandirildigmmi  belirtirken, Londra’da yasayan ve aym
hizmetlerden yararlananlarin yalnizca % 5’inin bu tiir bir durumla karsilastig1 tespit
edilmistir. Diger taraftan, turizm calisanlarinin kendi rollerini ve giidiilerini
aciklamalarinda, otel ¢alisanlarinin komisyon ddeyen isletmelerle anlasarak turisti
yanlig yonlendirmelerle aldattigi, kapt miisterisine agir1 fiyat uyguladigi ve bunu
yaparken yabanci turistleri hedef aldigi, taksi soforlerinin uzun rota kullanimi ve
fazla fiyatlama davranislar sergiledigi ve maasla ¢alismadiklar1 savunmasiyla bu
davraniglarini rasyonellestirdikleri, tur ¢alisanlarinin uzatilmis turlarda ekstra tip ve
ticret uygulamalar ile bazi igletmelerden aldiklari riigvetlerle, turistleri zorlayici
aligveriglere yonlendirmeleri, restoran ve bar calisanlarininsa asir1 ve farkh
fiyatlamalar ile suga varan bazi davraniglar sergiledikleri tespit edilmistir.

Bir diger calismada Aktas Polat ve Polat (2014: 45-52), 2010 yilinda
Istanbul’a gelen turistlerin miisteki (magdur) olarak polis kayitlarina gegen, sug
iceren olaylarla ilgili gergeklestirdikleri ¢aligmada, toplam 1.157 yabanci turistin,
hirsizlik (% 52), dolandiricilik (% 4), cinsel saldir1 (% 4) ve gasp (% 3) gibi aldatic

durumlari i¢eren suglari bildirdiklerini tespit etmistir.

1.3.3. Aldatmay1 Tespit Etme

Pazarlama iletisiminde, kisiler arasi iletisim anlaminda aldatmanin,
gerceklestirilirken tespit edilebilecegi ve bdylelikle kisinin aldatict uygulamalara

kars1 kendini koruyabilecegi varsayilmaktadir. Massip ve digerleri (2004: 148),

kisiler aras1 aldatmayi, “basarili olsun olmasin, iletisimcinin kasith olarak, duygusal
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yada gercege dayanan bilgiyi, gizlemek, uydurmak (sahtesini yapmak) ve carpitmak
(yaniltmak) gibi her hangi bir yolla, sozlii yada sozsiiz olarak, digerinde yada
digerlerinde yanlis inanisa yol agacak sekilde iletmesidir” seklinde tanimlamustir.
Kisiler arasi iletisim penceresinden bakildiginda aldatmayi tespitle ilgili ortaya
konmus dort temel teori mevcuttur (Serota, 2011: 7).

Ik teori, aldatmanin, sdzsiiz isaretler ve aldaticinin aldatma ile mesgulken
sergiledigi davramislar sebebiyle o an tespit edilebilecegi yaklasimidir. ikinci teori
kurbanin, kendi 6nyargilar1 ve iletisim siireci becerisindeki yetersizlikler sebebiyle,
birkag¢ istisna hari¢ aldatma gercgeklesirken tespit edemeyecegini savunur (Serota,
2011: 8).

Ugiincii yaklasim olan dogrudan gdzlem; sosyo-psikolojik kagak yada sizinti
kavramiyla agiklanir. Zuckerman ve digerlerinin gelistirdigi yaklagima gore, yalan ve
gercekler; duygular, uyarilma, bilissel ¢aba ve asir1 denetim seklinde adlandirilan
dort dahili durum ile birbirinden ayrilabilir. Buna gore; bu dort olgu s6zsiiz bir¢ok
ifadeyi disar1 yansitabilir. Birine bilingli bir sekilde yalan sdyleyen kisi muhtemelen
giiclii duygular, yiiksek uyarilma, biligsel cabada artis ve aciga ¢ikan sozsiiz isaretleri
bastirmaya yonelik denetim g¢abalarini arttiracaktir. Bunlardan ortaya ¢ikan pek ¢ok
ipucu aldatilmaya maruz kalan kisiye bunu belirlemek igin firsat sunacaktir
(Zuckerman ve digerleri, 1981: 477-482).

Son olarak ortaya konan teori, dogruluk Onyargist olarak dilimize
cevrilebilecek “Truth Bias” teorisidir. Buna gore insanlar karsilarindaki insanlarin
dogru soylediklerine yonelik genel anlamda bir yatkinliga sahiptir ve bu sebeple pek
cok ipucu olsa bile aldatmay: tespit edebilmeleri son derece giictiir. Insanlarin
dogruluk ilkesi uyarinca dnemli bir sebebi olmadig: siirece dogru sdylemeyi yalana
tercih edecegi aksinin ahlaki agidan asimetrik bir durum yaratacagi diisiiniiliir.
Yalanlar, tizerinde yargilamay1 gerektirirken, dogru igin bdyle bir gereklilik s6z
konusu degildir (Levine, 2009).

1.3.4. Bireylerin Aldatilma Algisim Ol¢en Cahsmalar

Bireylerin aldatilmaya yonelik algilarim1 6lgen calismalarin ilk Ornekleri

reklamcilik alaniyla ilgili olmustur. Armstrong ve Russ (1975: 21) ile Armstrong ve
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digerleri (1978: 237), reklamcilik alaninda, tiiketicilerin karsilastigi aldatici
uygulamalari tespit etmeye calismig, Darke ve Ritchie (2007: 114) ise, reklamlarda
aldatmaya yonelik uygulamalarin tiiketicilerce algis1 ve bunun sonucu isletmelere
kars1 olusan giivensizlik ve sonuglarini aragtirmiglardir. Bir diger ¢alismada Fathy ve
digerleri (2014: 2), tiiketicilerin reklamcilikta algiladigi aldatilmanin demografik
acidan farkliliklarin1 6lgmek istemis, buldugu sonuglarda kadinlarin, reklamda
aldatmay1 algilama konusunda daha hassas oldugunu, tiiketicilerin yasi ve egitim
seviyesi arttikca algiladigr aldatilmanin da arttifim1 tespit etmistir. Bir baska
calismada Chaouachi ve Rached (2012: 9), reklamcilikta aldatilma algisini
belirlemek amaciyla ilk ¢ok boyutlu 6lgegi gelistirmistir. Buna gore, ilk boyut,
tilkketicilerin reklamlara yonelik giivenini 6l¢en algilanan diiriistliik, ikinci boyut ise
tiketicilerin reklamcilikta gerceklestirilen aldatmanin etik disilik algist ile
iligkilendirilmesi olmustur.

Bireylerin aldatmay:1 algilamasiyla ilgili diger alanlarda gergeklestirilen
caligmalarda, Triandis ve digerleri (2001: 84), is goriismelerinde aldatma davranigini
incelemis ve Kkolektivist toplumlarda, bireysel toplumlara gore daha ¢ok aldatma
davranig1 ve yalan sdylemeye yatkinlik oldugunu tespit etmistir. Ayrica kolektivist
toplumlarin, bireysel toplumlara gore gerceklestirdikleri aldatmadan daha ¢ok
utandig1 sonucuna ulagmistir. Bir diger ¢alismada Tipton (2001: 63), ilag firmalarinin
aldatict satig faaliyetlerinin tiiketicilerce algis1 ve bunun borsa degerine etkisini
Olemistiir. Bulgulara bakildiginda 06zellikle savunmasiz olarak tanimlanan
tilketicilere yonelik gerceklestirilen aldatict faaliyetlerin, firma degerini Onemli
derecede diisiirdiigii, dolayli maliyetleri de artirdigi bulgusu paylasilmistir.

Longsdon ve Patterson ile Riquelme ve Roman, tiiketicilere yonelik, online
ve geleneksel magazalarda gerceklestirilen aldatict uygulamalarin kiyaslandigi
caligmalar gercgeklestirmiglerdir. Longsdon ve Peterson (2009: 537-549),
tilketicilerin, online kanallardan gerceklestirilen magazacilik uygulamalarinin daha
cok yalan ve aldatma icerdigi algisinda olduklarimi tespit etmistir. Riquelme ve
Roman (2014: 407-411) ise; tiiketicilerin bilissel ve piskografik 6zelliklerinin online
ve geleneksel magazacilik uygulamalarinda algilanan aldatma {izerindeki roliinii
incelemistir. Bu baglamda, internete dayali bilgi arama ve algilanan internet

kullaniglilig1 gibi bilissel siireclerin ve riskten kaginma o&zelliklerinin, daha ¢ok
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internetten gerceklestirilen aligverislerle ilgili oldugu, diger taraftan alisveris hazzi ve
materyalizm gibi psikografik 6zelliklerin daha ¢ok geleneksel magaza alisverisleriyle
ilgili oldugu tespit edilmistir. Buna gore, interncte dayali bilgi arama, online
magazalara yonelik algilanan aldatilmayi azaltirken, algilanan internet kullanigliligi
benzer bir sekilde online magazalara yonelik algilanan aldatmayi azaltmis, diger
taraftan geleneksel magazaciliga da daha siipheci yaklasildigi sonucuyla
iliskilendirilmistir. Alisveris zevki ve materyalizm ise geleneksel magazalarin
aldatma algisini azaltmistir.

Bir diger ¢alismada Roman (2010: 383-384), tiiketicilerin online saticilara
yonelik aldatilma algisinin tatmin ve sadakate etkisini Ol¢erken, diger taraftan da
iiriin ve hizmet tipinin internet satisina yonelik birlestirici rolii ile tiiketicilerin
demografik ozelliklerinin sadakat, tatmin ve aldatma algisiyla bagini arastirmistir.
Buna gore; algilanan aldatilma ile tatmin arasinda kuvvetli bir olumsuz bag tespit
edilmis, ancak sadakat ile bir bag bulunamamistir. Diger taraftan, algilanan aldatilma
ile tatmin arasindaki olumsuz etkinin, fiziksel Uriin alanlarin hizmet alanlardan,
kadinlarin erkeklerden, yaslilarin genclerden ve egitimlilerin daha az egitimlilerden

daha kuvvetli oldugu tespit edilmistir.
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IKINCi BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEM

2.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Arastirmanin amaci, yerli ve yabanci turistlerin aldatilmaya yonelik algilarini
Olgerck, deneyimledikleri hizmetlerle ilgili ne tiir aldatict uygulamalarla
karsilastiklarim1 ve bunlarla ilgili disilincelerini derinlemesine kesfedip ortaya
cikarmaktir.

Tiiketicilerin aldatilma algisin1 6lgen ¢ok sayida calisma (Roman, 2010;
Riquelme ve Roman, 2014; Longsdon ve Peterson, 2009; Tipton, 2001; Armstrong
ve Russ, 1975; Armstrong ve Digerleri, 1978; Darke ve Ritchie, 2007; Fathy ve
digerleri, 2014; Chaouachi ve Rached, 2012) yapilmigsa da, turizmde aldatilma
algisin1  Olgen calismalar son derece kisithdir. Turizmde gergeklestirilen
calismalardan bazilari, etik baglama odaklanarak, turistlerin etik dis1 uygulamalar
nasil algiladiklarmi arastirmus (Luther, 2015; Ozbek ve digerleri, 2011) ancak
aldatilma algisin1 6lgmemistir. Hersh ve Aladwan (2014), turistlerin aldatilma
algisinin tutundurma karmasindaki elemanlarla iliskisini incelemis, Harris (2012) ise,
turistlerin hangi tip hizmet c¢alisaninca ne tiir bir aldatilma algiladigini ve bu
calisanlarin kendi rollerini nasil tanimladigini tespit etmek istemistir.

Bu arastirma ise; turistlerin aldatilma algilarint ayrintili bir sekilde inceleyen
ve yerli turistler ile yabanci turistler arasindaki farklari ortaya koyan yapisiyla bu
alanda gergeklestirilmis ¢alismalardan farklhidir. Ayrica turistlerin aldatilma algisini

6lcmeye yonelik, tilkemizde gergeklestirilmis ilk ¢calismadir.

2.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirma, Istanbul’a gelen yerli ve yabanci turistlerin karsilastiklart
hizmetlerle ilgili aldatilma algilar1 ve bu anlamda birbirleriyle kiyaslanmalarint konu
almigtir. Istanbul ilinin uygulama alani olarak segilmesinde, sehrin kiiresel capta
taninirligl, cok sayida ve farkli niteliklerde turist profili, kiiltiirel, dogal ve tarihi

cekicilikler bakimindan diinyanin sayili sehirleri arasinda goriilmesi, ¢ok sayida
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turistik otel, restoran, acente ve ulastirma hizmetlerine sahip olmasi gibi 6zellikleri
etkili olmustur.

Bu anlamda bakildiginda, Ingiltere de yaymlanan “The Telegraph™ gazetesi,
2015 yilinda okuyuculariyla gergeklestirdigi anketlere dayanarak olusturdugu listede
Istanbul’u, diinyanin en giizel 35 sehri arasinda 5. olarak gdstermis ve Topkapi
Sarayi, Siileymaniye ve Sultanahmet Camii ile Ayasofya Miizesi gibi bagyapitlarin
yer aldigi, “Osmanli’nin kiyaslanamaz baskenti” olarak tarif etmistir (Porter, 2015).
Istanbul Kiiltir ve Turizm I1 Midirliigi'niin 2015 yili turizm istatistikleri
incelendiginde, toplam 240 iilkeden 12.414.677 yabanci ziyaretgi ile Tiirkiye nin en
cok turist agirlayan sehri olmasi, diger taraftan yalmzca havaalanindan istanbul’a
giris yapan yerli ziyaretcilerin sayisinin da 6.124.659 kisiye ulasmasi, bu
degerlendirmeyi destekler nitelikte veriler olarak yorumlanabilir. Ayni ¢alismada,
%97’si A grubu olmak iizere toplam 3.006 seyahat acentesi, yaklasik % 35’1 dort ve
bes yildizli otellerden olusan ve 145.905 yatak kapasitesine sahip toplam 696 turizm
isletme ve yatirnm belgeli konaklama {initesi ve 112.668 kisi kapasiteye sahip 768
turizm igletme ve yatirim belgeli yeme-icme ve eglence tesisinin kayitli olarak
hizmet verdigi belirtilmistir (Istanbul Kiiltiir ve Turizm Il Miidiirliigii, 2015: 4-16).
Yukarida bahsi gegen veri ve degerlendirmeler, arastirmanin Istanbul’da yapilmasi
icin uygun turist akisinin ve bunu destekleyen altyapinin varligini isaret etmektedir.

Ancak arastirmada Istanbul sehrinin uygulama alami olarak secilmesinin
onemli bir diger nedeni, basin ve yaymn organlarinda Istanbul’u konu edinen ve
turistlere kars1 cesitli aldatic1 uygulamalara kanitlar sunan haber ve gorsellerdir. Oyle
Ki; diinyaca tinlii belgesel kanali National Geographic’in hazirladigi belgesel serisi
“Dolandiricilar Sehri’nin” ilk sezonunda Istanbul konu edilmis ve turistlerin hangi
yollarla ve nasil aldatildigina dair ¢arpici 6rnekler sergilenmistir. Program yapimcisi
ve sunucusu Conor Woodman, Istanbul’un, “15 milyonu bulan niifusu, karmasik
yapist ve ¢ok sayida turistin ilgisini ¢eken egzotik 6zellikleriyle, turistleri aldatmak
icin gereken tiim kosullar1 sagladigimi” belirtmistir (natgeo.com, 2012). Bir baska
yayinda, Istanbul Organize Suglarla Miicadele Sube Miidiirliigii’niin verilerince, son
yillarda e-posta, telefon ve bizzat basvuruyla gelen c¢ok sayida ihbarin
degerlendirildigi ve Istanbul’'un gdzde semtlerinde, bazi gece kuliibii ve bar

sahiplerinin terciimanlarla anlasarak, turistlere fahis hesaplar c¢ikarip, sonrasinda
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gaspa varan suglar islediklerinin tespit edildigi belirtilmistir (wowturkey.com, 2008).
Istanbul’da hizmet sunan taksicilerin, hanutcularm, isportaci ve diger esnafin temas
kurduklar1 turistleri fahis hesap tuzagina ¢eken uygulamalari, gerek internet
bloglarinda gerekse haber sitelerinde sik¢a konu edilmektedir (Turizmgazetesi.com,
2012; Turkiyeturizm.com, 2016; Tripadvisor.com, 2016; Internethaber.com, 2014).
Etik dis1 ve aldatici uygulamalara yonelik pek cok haber ve yayinda Istanbul
bahsinin ge¢mesi iizlicii olmakla beraber calisilmaya deger bir konu oldugunu

vurgulamasi agisindan aragtirmaya yon vermistir.

2.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu aragtirma, turizmde ne tiir aldatici uygulamalarin oldugu ve turistlerin bu
aldatic1 uygulamalari nasil algiladigini derinlemesine kesfetmeyi amaglamaktadir. Bu
baglamda Creswell (2015: 47-48), karmasik, ayrintili yaklasim gerektiren ve basitge
Olgmenin miimkiin olmadig1 faktorler ile derinlerde yer alan bir problem veya
olgunun kesfedilmesi gerektiginde nitel arastirma yoOntemine bagvurulmasi
gerekliligini vurgulamistir. Ayrica nitel arastirmalar, sayisallagtirmanin faydal
olmayacagi deneyim ve verilerin 6l¢lilmesinde ¢ok daha kullanighdir (Hancock ve
Digerleri, 2009: 6).

Arastirmayla ilgili literatiirde, turistlerin aldatilma algisin1 ayrintili bir sekilde
ortaya koyabilecek bir 6l¢ege rastlanmamistir. Bununla ilgili Creswell (2015: 47);
baz1 konu ve evrenler i¢in teorilerin var olmamasi ya da var olan teorilerin ilgili
problemi acgiklamak konusunda yetersiz kalmasi durumunda nitel aragtirma
yonteminin kullanilmasi1 gerektigini belirtmistir. Bu baglamda arastirma, gerek
deneyimleri kesfederek agiklamayr amaclayan yapisi, gerekse var olan teorilerin
amaci gergeklestirmeye yeterli olmamasi sebebiyle, nitel arastirma yontemlerinden
yari yapilandirilmig, derinlemesine miilakat teknigi kullanilarak gergeklestirilmistir.

Yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi; dnceden hazirlanmis baglik ve konular
ile buna uygun olarak takip edilen, onceden belirlenmis sorulart igerirken, diger
taraftan, aragtirmacinin basliklar ve konular arasinda gecis yaparak gerektiginde ilgili
kavramdan uzaklasip, katilimcinin uygun gordiigii yone gegebilmesine olanak

taniyabilecek sekilde ortiilii bir yapiya sahiptir (Harrell ve Bradley, 2009: 27).
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Derinlemesine miilakat ise; ilgili kisinin 6zel bir konuyla ilgili diislince, davranis ve
isteklerini kesfetmek amaciyla kullanilir. Bu anlamda 6zellikle bireysel miilakatlar
icin tercih edilir (Boyce, 2006: 3).

Patton (1999: 1197), nitel arastirmalarda daha giivenilir verilerin elde
edilmesinde, arastirmacinin ilgili bolge veya alan hakkinda bilgi ve tecriibesinin
Onemine vurgu yapmistir. Bu anlamda, bu c¢alismanin yazarinin, miilakatlari
gergeklestirdigi bolgede uzun siireli ve alanla ilgili is tecriibesine sahip oldugunu
belirtmek yerinde olacaktir.

Arastirmada, turistlere yoneltilecek 28 sorudan olusan bir form hazirlanmis
ve Ek 1’de bu forma yer verilmistir. Ayrica katilimcilarin demografik bilgilerini
ogrenmek amactyla hazirlanan bir diger form da Ek 2’de gosterilmektedir. Miilakatta
yer alan sorular, Ilgili baglamdan kopmamak adima forma sadik kalacak bir diizen ve
sirada yoneltilmistir. Miilakatlar gergeklestirilmeden Once, 3 kisiyle pilot goriismeler
gerceklestirilmis ve sorular iizerinde gerekli diizeltmeler yapilmustir. Ilgili
miilakatlar, katilimcilarin onayr alinarak, herhangi bir veri kaybina sebebiyet
vermemek amaciyla ses kaydina alinmis ve bu kayitlar iizerinde herhangi bir oynama
yapilmaksizin yazili hale getirilerek analize tabi tutulmustur. Analize tabi tutulan
verilerden ortaya ¢ikan kodlar, nitel arastirmalarda deneyimli olan bir uzmana

gosterilmis ve gerekli diizeltmeler yapilmastir.

2.4. ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Yildirim ve Simsek (2013: 135), nitel bir arastirmada, problemi uygun sekilde
ortaya cikarmasi ve derinlemesine caligsmalara firsat vermesi acisindan “Amagh
Ormnekleme Yontemlerinin” tercih edildigini belirtmistir. Nitel arastirmalarda
kullanilan amacl 6rnekleme yontemleri icinde en ¢ok tercih edilenlerden biri de
“Maksimum Cesitlilik Orneklemesi” olarak gosterilmistir (Creswell, 2015: 156).
Maksimum cesitlilik 6rneklemesinde amag, secilecek drneklemin olabildigince farkl
degiskenlere sahip bir yapiya ulasmasidir. Katilimcilarin, birbirinden farkli 6zellik ve
degiskenleri barindiran yapisi, arastirilacak konunun tahmin edilemeyen farkli ve
benzer yonlerini ortaya koyarak derin bir sekilde incelenebilmesine firsat

vermektedir (Yildirim ve Simsek, 2013: 137; Creswell, 2015: 157). Bu arastirmada
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da, konunun ayrintilarina inerek farkli boyutlariyla, kapsamli bir kesif ve
karsilagtirma saglayabilmek amaciyla maksimum g¢esitlilik 6rneklemesi prensipleri
gozetilmistir. Buna gore; gorlismeler i¢in segilen katilimcilarin farkli milliyet
(yabanci ziyaretgiler igin), yore (yerli ziyaretgiler igin), yas, gelir grubu ve egitim
seviyesi ile orantili cinsiyet dagilimina sahip olmasina 6zen gosterilmistir. Ayrica,
yeterli veriye ulasabilmek amaciyla tim katilimcilar istanbul’da en az 2 tam giin
gecirmis olanlardan segilmistir.

Katilimeilara; Istanbul’da, turistlerin yogun sekilde ziyaret ettigi, tarihi ve
kiiltirel degerlerin bir arada bulundugu Tarihi Yarimada olarak adlandirilan bolgede
ulastlmistir.

Nitel bir calismada, arastirmaci, dogru ve kapsamli sonuglara ulasabilmek
icin ne kadar veriye ihtiyact oldugunu 6nceden bilemez. Bununla ilgili olarak takip
edilmesi gereken prensiplerle ilgili gortisler, cevaplarin birbirini tekrar etmesi veya
calismayla ilgili elde edilen bilgilerde doyuma ulasilmasidir (Merriam, 2013: 79;
Yildirnm ve Simsek, 2013: 143). Bu kapsamda goriismeler, 27.06.2016 tarihinde
baslamig ve 15 yerli, 15 yabanci turistle goriisiildiikten sonra, 11.07.2016 tarihinde
tekrara diisen cevaplar sonucu sonlandirilmistir.

Calisma, karsilastirmali analizler igerecegi igin, yabanci ziyaretgiler 1’den
15’e kadar yabanci miilakat, yerli ziyaretgiler ise, 1’den 15’e kadar yerli miilakat
seklinde numaralandirilarak isimlendirilmis ve c¢alismada da bu sekilde atif
verilmistir.

Calismaya katilan ziyaretgilerle ilgili bazi bilgiler Tablo 1°de gosterilmistir.
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Tablo 1: Yabanci ve Yerli Turistlerin Demografik Ozellikleri

Miilakat Cinsiyet Yas Egitim Gelir Grubu Milliyet ve Istanbul’da
No: Seviyesi Yore Gegirilen Siire
1 Yerli Erkek 27-35 Lise 1-2000 TL 1GDIR 10 Giin
2Yerli Erkek 27-35 Universite 2001-4000 TL KOCAELI 7 Giin
3Yerli Erkek 18-26 Lise 1-2000 TL SAFRANBOLU 10 Giin
4 Yerli Erkek 45-53 Universite | 2001-4000 TL 1ZMIR 7 Giin
5 Yerli Kadin 54-62 Universite 2001-4000 TL ANTALYA 7 Giin
6 Yerli Erkek 18-26 Lise 1-2000 TL ANKARA 10 Giin
7 Yerli Kadmn 18-26 Lise 1-2000 TL izmIR 2 Giin
8 Yerli Erkek 54-62 Universite 2001-4000 TL SIVAS 14 Giin
9 Yerli Erkek 27-35 Lise 2001-4000 TL BURSA 14 Giin
10 Yerli Kadin 27-35 Universite 1-2000 TL ESKISEHIR 10 Giin
11 Yerli Kadin 18-26 Lise 1-2000 TL CANAKKALE 7 Giin
12 Yerli Erkek 27-35 Universite 2001-4000 TL YOZGAT 3 Giin
13 Yerli Erkek 18-26 Universite 2001-4000 TL BOLU 10 Giin
14 Yerli Kadin 36-44 Universite 2001-4000 TL ANKARA 3 Giin
15 Yerli Kadmn 36-44 Universite 2001-4000 TL TUNCELI 4 Giin
1 Yabanci Erkek 18-26 Lise 1-2000 £ ALMANYA 7 Giin
2 Yabanct Erkek 18-26 Lise 1-2000 £ KANADA 7 Giin
3 Yabanct Erkek 27-35 Universite | 1-2000£ HOLLANDA 15 Giin
4 Yabanci Kadin 36-44 Universite 1-2000 £ AMERIKA 30 Giin
5 Yabanci Erkek 63 ve Ustii | Lise 4001-6000 £ AMERIKA 60 Giin
6 Yabanci Kadin 63 ve Ustii | Lise 2001-4000 £ HOLLANDA 14 Giin
7 Yabanct Erkek 18-26 Lise 1-2000 £ ISKOCYA 2 Giin
8 Yabanct Kadmn 45-53 Lise +6000 £ INGILTERE 7 Giin
9 Yabanci Kadin 18-26 Universite 1-2000 £ ISVEC 7 Giin
10 Yabanct | Kadin 18-26 Universite 1-2000 £ DANIMARKA 10 Giin
11 Yabanci Erkek 45-53 Lise 2001-4000 £ BiR.LES.iK ‘ ARAP | 15 Giin
EMIRLIKLERI
12 Yabanc1 | Kadmn 27-35 Universite 2001-4000 £ RUSYA 7 Giin
13 Yabanct | Erkek 27-35 Universite 1-2000 £ ITALYA 5 Giin
14 Yabanc1 | Kadmn 63 ve Ustii | Ilk Ogretim | 2001-4000 £ JAPONYA 10 Giin
15 Yabanct | Kadin 18-26 Lise 1-2000 £ FAS 2 Giin

2.5. VERIi TOPLAMA SURECI

Arastirmayla ilgili veriler, yar1 yapilandirilmis derinlemesine miilakat
yontemi kullanilarak toplanmistir. Arastirmaya katilan turistlerle gerceklestirilen
miilakatlar 25 ile 80 dakika araliginda gerceklestirilmis ve ses kaydina alinarak

raporlanmistir. Arastirmada turistlere sorulan 5, 6, 15, 18 ve 19 numaral sorular

60



Roman’in (2010) calismasindan yararlanilarak aynen veya kiiciik degisiklikler
yapmak suretiyle hazirlanmis, ayrica Harris (2012), Akoglan Kozak ve Giiglii (2006),
Hersh ve Aladwan (2014), Beauchamp ve Bowie (2004) ve Buchholz ve
Rosenthal’in (1998) calismalari, diger sorularin hazirlanmasinda kullanilan baslica
kaynaklar olmustur. Diger taraftan, gergeklestirilen miilakatlar sirasinda, turistlerin
paylastigi deneyimler de yeni sorular sorulmasiyla, arastirmanin bulgularina katki

saglayacak sekilde genisletmede fayda saglamistir.

2.6. VERILERIN ANALIiZi

Nitel arastirmalarda verilerin analiz edilmesi siireci, anlamli ve incelenebilir
bir organizasyon (raporlama), literatiire uygun olarak Onceden belirlenen veya
goriismeler sonucu ortaya ¢ikan kategorilere uygun bir sekilde olusan kodlar1 bir
araya getirerek temalara indirgeme ve bunlar sekiller ve tablolar vasitasiyla sunarak
yorumlama siirecini igermektedir (Creswell, 2015: 180; Yildirim ve Simsek, 2013:
227). Bu anlamda goriismelerden elde edilen veriler, var olan kategorilere ayrilmis
ve ortaya cikan kodlar bazi sekiller yardimiyla temalar altinda gdsterilmistir. Son

olarak da, ilgili veriler, miilakat goriismelerinden alintilar yapilarak yorumlanmastir.

2.7. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirma, Istanbul’a seyahat eden turistler {izerine gergeklestirildigi icin,
genel anlamda turistik bir destinasyon olarak Tiirkiye’ye yonelik aldatilma algilarini
degerlendirmek i¢in kullanilamaz. Ayrica, belirli bir tarihte ve donemde seyahat eden
turistleri kapsamasi, mevsimsellik, turist profili ve kiiresel ve ulusal konjonktiiriin o
giinkii durumu gibi degiskenler nedeniyle, arastirmanin farkli kosullarda tekrari
halinde sonuglarin ayn1 veya benzer olup olmayacag test edilmeye muhtactir. Bir
baska siurlilik, arastirmaya katilanlarin seyahat sekliyle ilgilidir. Caligmaya katilan
turistlerden higbiri, seyahat acenteleri araciligiyla paket tur satin alarak gelmemistir.
Literatiirde, seyahat acentelerinin gerceklestirdigi aldatici uygulamalara yonelik
veriler yer almasina karsin, miilakatlarin uzun stirmesi ve bire bir gerceklestirilmesi
sebebiyle, ozellikle talep edilmesine ragmen, acente araciligiyla gelenlerin topluca ve

belli bir programa uyarak gerceklestirdikleri aktiviteler nedeniyle kendileriyle
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gorismek miimkiin olmamistir. Bu nedenle, ¢aligma, acente aracilifiyla paket tur

satin alan turistlerin aldatilma algis1 tizerine her hangi bir veri icermemektedir.
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UCUNCU BOLUM
TURISTLERIN ALDATILMAYA YONELIK ALGISI: iISTANBUL’U
ZIYARET EDEN YERLI VE YABANCI TURISTLER UZERINE
KARSILASTIRMALI BiR CALISMA

3.1. TURISTLERIN GUDULERI VE BELIRLEYIiCIiLERI

Tiiketicilerin, turizm faaliyetlerine ne sebeple ve hangi faktorlerin etkisiyle
katildig1 ve 6zellikle satin alma kararini verirken nelerden etkilendigini tespit etmek,
turizm hareketinin temel Ogelerinden olan giidiiler ve belirleyiciler ile miimkiin
olmaktadir. Turistlerin giidiileri ve turistik hareketin belirleyicileri de dnemli 6l¢iide
turistlerin algilarindan etkilenmektedir (Middleton, 1988). Bu amagla, ¢alismaya
katilan turistlerin seyahat Oncesi algilarini, seyahat giidiileri ve belirleyicileri
araciligiyla anlayabilmek, aldatilmayla ilgili olast bir 6n yarginin ortaya
koyulabilmesi i¢in 6nemlidir.

Sekil 8 ve 9; turistlerin giidiilerini belirlemeye yonelik yapilan ¢alismalardan,
Swarbrooke ve Horner’in (2007) ortaya koydugu kapsamli tipolojiye uygun bir
bigimde, Istanbul’a gelen yabanci ve yerli turistlerin giidiileriyle ilgili bulgulari

yansitmaktadir.

Sekil 8: Istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin Giidiileri

YABANCI
TURISTLERIN
GUDULERI

Kiiltiirel Giidiiler Kisisel Gudiiler Statii Guidiileri Duygusal Giidiiler Kisisel Gelisim
20 6 5 4 Giudiileri
2
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Sekil 9: Istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin Giidiileri

YERLI
TURISTLERIN
GUDULERI
v
Kiiltiirel Giidiiler Kisisel Giidiiler Statii Giidiileri Duygusal Giidiiler Fiziksel Gudiiler
18 6 8 3 3

Calismaya katilan yabanci ve yerli turistlerin giidiileri incelendiginde 6ne
cikan faktor kiiltiirel giidiiler olarak goriilmektedir. Diger taraftan yabanci turistlerin
Istanbul seyahatleri i¢in rahatlama, bronzlasma, egzersiz, saglik ve seks gibi
degiskenleri iceren (Swarbrooke ve Horner, 2007) fiziksel gidiilerle, yerli
turistlerinse bilgiyi arttirmakla iliskilendirilen kisisel gelisim amagh giidiilerle ilgili
hareketleri bu calismanin Orneklemi kapsaminda ortaya ¢ikmamistir. Ancak
yukaridaki veriler, turistlerin giidiileriyle ilgili temel bir cer¢eve ¢izmekle birlikte
aralarindaki fark ve benzerlikleri yansitabilmek adimna daha detayli bir analize
muhtactir. Bu anlamda, calismaya katilan yabanci ve yerli turistlerin kiiltiirel
giidiileri incelendiginde, onemli farklardan biri, yabanci turistlerin daha ¢ok yeni
kiiltiirler kesfetme isteginin 6n plana ¢iktigidir. Bir diger fark, yabanci turistlerin,
Istanbul’un Osmanli dncesi tarihiyle daha ¢ok ilgilendigi, yerli turistlerin ise, daha
genel bir yaklagim ortaya koydugudur. Bir baska dikkat ¢ceken fark Sultan Ahmet
Camii’nden yabanci turistlerce sik¢a bahsedilirken, yerli turistlerce dzellikle bahse
deger goriilmedigidir. Asagida bu bulgulara iligkin bazi turistlerin ifadelerine yer

verilmistir.

Istanbul iinlii ve tamidik bir sehir. Herkes Istanbul’a gelmek ister. Eski
Osmanlt ve Bizans tarihine sahip. Eski ismi Kostantinapolis  ve
Kostantinapolis’i diistiniince meraklaniyor insan.

Miildkat 4 (Yabanct)
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Istanbul’da gezilecek cok yer var. Hala gitmedigim yerler var mesela.
Ben adalart ¢ok merak ediyordum. Bogaz turu yapmak istiyordum.
Topkapt sarayina gitmek istiyordum. Daha once defalarca gelmeme
ragmen gidememistim.

Miilakat 11 (Yerli)

Istanbul’a gelmeden once ozellikle bilip merak ettigim yerlerden biri
Sultan Ahmet Camii olmustur. Birde sehirleri gezip goriip digerleriyle
karsilagtrmayr seviyorum. Farkl kiiltiirler kesfetmek ¢ok giizel ve
Istanbul’a gelince bu fark oldukca fazlayd:.

Miilakat 9 (Yabanci)

Swarbrooke ve Horner (2007: 53), turistlerin, arkadas ve akraba ziyareti, yeni
arkadaslar edinme, bagkalarin1 tatmin etme (aile bireyleri ya da arkadas ve akraba
isteklerine gore seyahati sekillendirme) ve kazan¢ edinme (kisisel gelir ve is
ihtiyacim1 karsilamak) gibi kisisel giidiilerle seyahat karari alabildigini belirtmistir.
Ancak literatiirde, arkadas ve akraba ziyaretleriyle ilgili farkli goriislerde
bulunmaktadir. Kay (1968), bununla ilgili olarak, kisinin akraba ve yakinlarinin
bulundugu yerler ile mola yerlerinin, seyahat ve turistik tercihlerde kisisel giidiiler
olarak degil zorunlu belirleyiciler olarak yer aldigi goriisiindedir. Bu anlamda,
caligmaya katilan yabanci ve yerli turistler i¢in benzer olan giidiiler is ve aile
bireylerinin istegi olmustur. Aralarindaki belirgin fark ise, yerli turistlerin arkadas ve
akraba ziyaretlerinin, yabanci turistlerin ise yeni insanlar tanima isteginin One
cikmasidir. Oyle ki, yabanci turistler, Istanbul’un kalabalik bir sehir olmasimm
cekicilik unsuru olarak dile getirmistir. Bunlarla ilgili baz1 katilimcilarin ifadeleri

asagida gosterilmektedir.

Tarih kokan bir sehir. Sadece tarihte degil, giizelligiyle, kalabaligiyla ve
cilginliklariyla ¢ok farkl bir sehir. Biliyorsunuz pek ¢ok Avrupa iilkesi
kadar kalabalik ve bu ¢ilgin kalabalik insani kendine ¢ekiyor. Onlarla
etkilegsime ge¢cmek ¢ok hos.

Miilakat 13 (Yabanct)

Dayimlar burada oturuyor. O yiizden senede bir mutlaka gelirim. Yani
amacim sadece Istanbul 'u gérmek degil.
Miildkat 13 (Yerli)
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Mclintosh ve Goeldner (1990), turistlerin, statii ve prestij gibi faktorlerden
etkilenerek seyahat edebildiklerini belirtmis, Swarbrooke ve Horner (2007) ise, bu
giidilerin, ayricalikli olma ve modaya uyma gibi faktorlerle harekete gectigini
aciklamistir. Calismaya katilan yerli ve yabanci turistlerin, statii ve prestij ile ilgili
giidiilerinin varlig literatiirii desteklemektedir. Yabanci ve yerli turistlerin statii ve
prestijle ilgili giidiileri incelendiginde, Tiirkiye’nin ve Diinya’nin en giizel
sehirlerinden birinde bulunmakla ilgili ayricalikli hissetme durumu ortak giidii olarak
ortaya ¢ikmistir. Diger taraftan, yerli turistlerin sanat ve spor aktivitelerine katilmay1
bir ayricalik olarak gordiigii tespit edilmistir. Ayrica, yerli turistlerin, yabanci
turistlerce bahsedilmeyen Taksim Meydan1 ve Istiklal Caddesi gibi yerlere gitmeyi
bir moda unsuru olarak gormesi bir bagka fark olarak ortaya ¢ikmistir. Ancak en
dikkat ¢ekici sonug, yabanci turistlerin Tirk dizilerinin etkisiyle hareket
edebildigidir. Bununla ilgili belirtilmesi gereken en 6nemli nokta, Tiirk dizilerinin
etkisinden bahseden yabanci katilimcilarin, Arap ya da Arap kiiltiiriiniin hakim
oldugu bolgelerde yasiyor olmasidir. Katilimcilarin, statii ve prestijle 1ilgili

giidiilerine yonelik bazi ifadeler asagida gosterilmistir.

Istanbul ¢ok biiyiik ve cekici bir sehir. Biz dizilerden biliyoruz pek ¢ok
seyi ve aslinda kizim ¢ok istedi buraya gelmeyi. O Tiirk dizilerini ¢ok
sever ve hatta bazi dizilerin ¢ekildigi yerlere de gittik.

Miildkat 11 (Yabanci)

Taksim meydani ve Istiklal caddesini gérmek istedim ilk olarak. Cok iinlii
bir bélge burasi, Istanbul’da beni en ¢ok ceken yer diyebilirim. Belki
geng olmamla da alakalidir. Herhalde daha yash biriyle konugsaydiniz
Osmanli tarihinden, camilerden bahsederdi.

Miildkat 3 (Yerli)

Istanbul ~Tiirkiye'nin en hareketli sehri. Her seyin dondigii yer
diyebilirim. Pek cok tarihi degeri ve kiiltiirii biinyesinde barindiriyor.
Bizde bu sehri gormek istiyorduk tabii. Pek ¢ok sanat ve spor faaliyetinin
de Tiirkiye'deki bagskenti Istanbul biliyorsunuz. Buraya gelip dinlii bir
baleye gitmek, uluslararas: bir mag izlemek onemli bir ayricalik.
Miildkat 8 (Yerli)
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Turistlerin giidiileriyle ilgili bahsedilmesi gereken bir diger nokta, kisisel
gelisim ve fiziksel giidiilerle ilgili sonuglardir. Bulgularin gosterdigi, yerli turistlerin,
kisisel gelisim giidiilerinden, yabanci turistlerin ise fiziksel glidiilerden hareketle yola

¢tkmadigidir. Bununla ilgili bazi ifadeler asagidaki gibidir.

Gelmeden once hichir sey bilmiyordum Istanbul hakkinda. Tiirkiye nin
Miisliiman bir iilke oldugunu biliyordum ve yemeklerin iyi oldugunu
biliyordum o kadar. Cok ozel bir sey beklemiyordum aslhinda gelirken,

sadece bir seyler 6grenmeyi bekliyordum hepsi bu.
Miildkat 10 (Yabanci)

Burada her yer denizin kiyisinda, gezebilecegin sahillerle dolu.
Manzarayr izleyerek oturabilecegin sahiller giizel. Adalar ¢ok giizel.
Dinlenip huzur bulabilirsin.”

Miildkat 11 (Yerli)

Turistlerin giidiileriyle ilgili bulgular genel olarak degerlendirildiginde,
ziyaret Oncesi, aldatilmaya yonelik bir alginin varligina isaret etmemektedir. Diger
taraftan turistik hareketin belirleyicileri ve bunlardan neler 6grenildigine dair
bulgular daha farkli bir tablo ortaya koymaktadir.

Turistlerin seyahate karar verirken hangi kaynaklardan bilgi edindigi ve
bunlardan neler 6grendigi, algilarini 6nemli 6lgiide sekillendirmektedir (Middleton,
1988). Calismaya katilan yabanci turistlerin bilgi kaynaklari incelendiginde, alti
farkli degisken ortaya ¢ikarken, yerli turistler i¢in bu rakam ti¢ ile sinirli kalmistir.
Veriler incelendiginde, arkadas, aile ve diger yakinlar ile internet cevaplari hem
yabanci hem yerli ziyaretciler i¢in siklikla faydalanilan bilgi kaynagi olarak ortaya
cikmistir. Diger taraftan her iki gruptan katilimcilarin {igte biri, her hangi bir bilgi
kaynagina bagvurmaksizin dogaclama yada deneyimlerine dayanarak seyahat karari
aldigini belirtmistir. Swarbrooke ve Horner, (2007) bilgi kaynaklarindan bahsettigi
calismasinda, disa doniik kisilerin akraba ve arkadas gibi harici belirleyicilerden daha
cok etkilenebildigini, i¢e doniik kisilerin ise kendi deneyimlerine giivenme
egiliminde oldugunu belirtmis, ayrica medyanin etkisinin de 6nemli bir degisken
oldugundan bahsetmistir. Bu anlamda bakildiginda, ¢aligmaya katilan turistlerin
kullandig1 medya aracinin 6nemli Sl¢iide internet tabanli oldugu tespit edilmis, bagka

bir aragtan faydalanmaya yonelik bulgularda, yabanci turistlerin Tiirk dizilerini hem
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seyahat giidiisii hem de bir bilgi kaynag1 olarak kullandig1 goriilmiistiir. Ayrica, yerli
turistlerden farkli olarak, yabanci turistlerin, internet sitelerinde yer alan bloglardaki
sikayetleri de dikkate aldig1 goriilmiistiir.

Arastirmacilar, turistik harekete katilma konusunda belirleyici olan pek c¢ok
faktorden bahsetmektedir (Swarbrooke ve Horner, 2007; Kay, 1968; Middleton,
1988). Bununla birlikte siniflandirma da daha ¢ok tercih edilen harici ve kisisel
belirleyiciler ayrimi olmustur.

Calismaya katilan yabanci ve yerli turistlerin kisisel belirleyicileriyle ilgili
bulgular, iki grup arasinda 6nemli farklar oldugunu ortaya koymaktadir. Yabanci
turistlerin destinasyonla ilgili kisisel bilgileri yalnizca tarihi eserlerle ilgili olurken,
yerli turistlerin ulasim tarifeleri ve diger ¢ekiciliklerden bahseden farkl bilgileri dile

getirdigi goriilmiistiir. Bununla ilgili bir katilimci ifadesi asagida gosterilmektedir.

Vapur seferlerine baktim. Nereleri gezebilirim ne yapabilirim bunlara
baktim. Aradigim cevaplart da buldum. Vapur saatleri dogru ve
aydinlaticiydi. Adalarda araba kullaniimadigini ve sadece vapurla
gidilebildigini ogrendim. Evlerinin bahgeli Ve ¢ok giizel oldugunu
gordiim, ayni sekilde otellerinde sirin ve giizel oldugunu 6grendim.
Miildkat 11 (Yerli)

Swarbrooke ve Horner (2007), kisinin gelir durumu ve aile yiikiimliiliikleri
gibi kosullarinin seyahat hareketinde kisisel bir belirleyici olduguna de§inmistir.
Bulgularda, bu durumla ilgili olarak, yabanci turistlerde her hangi bir veriye
rastlanmazken, yerli turistlerin fiyatlar, giris licretleri ve pahalilikla ilgili kosullardan

etkilendigini gostermektedir. Asagida bununla ilgili bir ifadeye yer verilmistir.

Internetten de gidebilecegimiz yerleri arastirdik. Nasil gidilir. Neler
vapilir ka¢ paramiz gider falan bunlart arastirdik. Ka¢ paramiz gider
derken, yeme i¢me iicretleri, nerde giizel seyler yenir, pahali midir?
Miizelere ve tarihi 6ren yerlerine giris ticretleri falan bunlara da baktik
ve sorduk. Bazi yerlerin ¢ok pahali oldugunu, giris iicretlerinin, ozellikle
Topkapt ve Dolmabahge saraylarinda ¢ok yiiksek oldugunu goérdiik.
Miildkat 8 (Yerli)

Tespit edilen en 6nemli farksa tutum ve algilarla ilgilidir. Bireylerin tutum ve

algilarinin; ihtiyag, istek ve amaglarini belirlerken son derece etkili oldugu
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diistiniilmektedir (Middleton, 1988). Bu anlamda bakildiginda yerli turistlerin, hi¢bir
tutum ve alg1 6gesine yer vermemesi, yasadiklart kiiltiirii kaniksamig olmalarindan
kaynaklanabilecegini diisiindiirmektedir. Diger taraftan yabanci turistler, seyahat
yonteminden kaynaklanan ve kendi davranmis standartlarina gore olusturdugu bazi
tutum ve algilar1 net bir sekilde dile getirmistir. Middleton (1988), demografik
degiskenlerin seyahat hareketini belirlerken etkili oldugunu belirtmis, Swarbrooke ve
Horner, (2007) ise, seyahatin belirli yontemlerinden korkma gibi algilarin 6nemine
vurgu yapmistir. Bununla ilgili, yabanci kadin ziyaret¢ilerin bazi endise uyandiran
bilgiler edindigi goriilmekle birlikte yerli kadin ziyaretgiler de bdyle bir bulguya
rastlanmamistir.  Yabanci ziyaretgilerin diger tutum ve algi ifadeleri, kalip
yargilardan sikayet ve Tiirk misafirperverligi olmustur. Kalip yargilarla ilgili
sikayetin, bir anlamda irke¢ilikla ilgili oldugunu sdylemek de yanlis olmayacaktir.

Asagida bunlarla ilgili olarak, bazi katilimcilarin ifadeleri yer almaktadir.

Istanbul’a tek basina seyahat etmekle ilgili korkularim vardi. Bir kadin
olarak yani. Burada yabanci ve yalmiz kadinlari rahat birakmiyorlar
gergekten.

Miildkat 4 (Yabanct)

Gelmeden énce goziim korkmustu. Kiiltiir farkindan dolayiydi bu durum.
Ama buraya gelince korkacak ¢ok bir sey olmadigini goriip rahatladim.
Miildkat 8 (Yabanct)

Araplara karsi biraz oén yargi oldugunu ogrendim Tiirk halkinda. Belki
de tarihle ilgilidir ama bizim Osmanli ve Tiirkler ile kesinlikle bir
sorunumuz olmadi. Ayrica biz Afrika kitasindayiz ve Arap degil,
Berberiyiz. Ama fark etmez. Arap kiiltiriiyle i¢ iceyiz, Arap¢a
konusuyoruz ve bizi Arap gibi algilamalart normal olabilir. Her sekilde,
kaliplagmis yargilar iyi bir sey degil.

Miildkat 15 (Yabanci)

Turistlerin seyahat hareketini belirlemede, ekonomik, politik sosyal yap1 ve
olaylar ile bunlara iliskin tutum ve algilarin 6nemli bir etkisi oldugu belirtilmektedir
(Swarbrooke ve Horner, 2007). Bu anlamda, yabanci ve yerli turistlerin harici
belirleyicilerine iliskin bulgular incelendiginde, Istanbul’un ve genel anlamda

Tiirkiye’nin, sosyal, politik ve ekonomik yapisindan kaynaklanan bazi sorunlarla
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ilgili verilere rastlanmistir. Hem yabanci hem de yerli turistler, kapkag¢ ve hirsizlik
gibi sug¢ teskil eden sorunlardan bahsetmistir. Ayrica yabanci turistler tarafindan,
bombali saldir1 gibi terérizmin sebep oldugu siddet olaylarina deginilmis ve bununla
ilgili duyulan endiseler de dile getirilmistir. Yerli turistlerden bir katilimcinin
hanutculukla ilgili goriis belirtmesi de olduk¢a dikkat ¢ekicidir. Diger taraftan, her
iki grup da Istanbul’un trafik sorununa vurgu yapmustir. Asagida bu durumlarla ilgili

baz1 katilimcr goriisleri yer almaktadir.

Istanbul hakkinda c¢ok fazla diisiincem yoktu. Ama biraz endiseliydim.
Genel olarak Tiirkiye de yasanan bu bombalama olaylarindan otiirii.
Miildkat 7 (Yabanct)

Bazi yerlerde dikkatli olmamiz gerektigini zaten biliyorduk. Mesela
Sultan Ahmet civart ¢ok fazla kapkac¢i ve sizi mekana zorla gotiirmeye
calisan kisiler var biliyorsunuz. Onlara dikkat etmek gerektigini
diistintiyordum.

Miildkat 6 (Yerli)

Ozellikle Ayasofya ve ¢evresi ile taksim caddesinde ara sokaklara dikkat
etmemiz gerektigini, hirsizlik ve kapkagin ¢ok yaygin oldugunu
biliyorduk.

Miildkat 13 (Yabanci)

Turistlerin harici belirleyicilerinden biri de kitle iletisim araglarinin yer aldig
medyadir (Middleton, 1988). Arastirmamiza katilan yerli turistlerin bilgi kaynagi
olarak kullandigi arag, internetteki tavsiye siteleri olarak belirtilmistir. Yabanci
turistler ise, daha ¢ok internette yer alan bloglardaki sikayetlerden ve televizyonda
yayinlanan Tiirk dizilerinden bilgi edinmistir.

Akoglan Kozak ve Giiglii (2006), konaklama isletmelerinde gergeklesen en
biiyiik etik sorunlardan birinin fazla rezervasyonlar oldugunu belirtmektedir.
Bulgular incelendiginde yerli turistlerin internet sitelerinden 6grendigi seylerin gezip
goriilecek yerlerle sinirlandigi, yabanci turistlerin ise, otel rezervasyonu, soziinde
durma ve arag kiralama gibi konularda aldatici faaliyetlere yonelik ifadeler belirttigi
goriilmistiir. Turistlerin giidiileri ve seyahat belirleyicilerini tespit etmek amaciyla

sorulan sorularda bu tiir bulgularin varligi, yabanci turistlerin aldatic1 faaliyetlere
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yonelik bir algis1 olabilecegini gostermektedir. Turistlerin, medyanin etkisi ve

bunlardan neler 6grendigine dair baz1 goriisleri asagidaki gibidir.

Otel se¢imimiz igin bazi sikayet sitelerine baktik. Aslinda pek ¢ok sikayet
vardr ama bizim sectigimiz otelle ilgili genelde olumlu seyler soylenmisti.
Sikayetler genelde taahhiit edilen hizmetlerin yer almamasi yada dogru
sekilde yerine getirilmemesi ve rezervasyon oldugu halde otelin dolu

olmast iizerineydi.
Miildkat 12 (Yabanci)

Sakin araba kiralamaywn arabayla seyahat herhangi bir yoldan ¢ok daha
zor ve tehlikeli diyordu. Bir de araba kiralayanlara giivenilemeyecegini,
geri vermeye kalktiginizda size pek ¢ok ek odeme ¢ikararak paranizi

alabileceklerini yaziyordu.
Miilakat 2 (Yabanct)

Turistlerin seyahat hareketine etki eden bir diger faktoér olan arkadas ve
akrabalarin goriislerine iliskin bulgular incelendiginde, yabanci turistlerin olumlu
goriis ve tavsiyelerden ¢ok olumsuz goriislerle karsilastigi, yerli turistlerinse gezip
goriilecek yerlere iligkin bilgi aldigi1 goriilmektedir. Bu duruma iliskin bazi goriisler

su sekildedir.

Bircok insan Istanbul’a gitmememizi soyledi. Cok tehlikeli, dikkatli olun,
siz iki kiz gidecekseniz dediler. Her yerde tiim tamdiklarim neredeyse
ayni seyi soyledi. Benim gibi sarisin bir yabanct kadinin onlarin dikkatini
fazlasiyla gekecegini, kiiltiir farkindan dolayr benim onlara baktigim gibi
bana bakamayacaklarimi soylediler. Ama ben yeni yerler ve kiiltiirler

kesfetmeyi sevdigim icin pekte kulak asmadim.”
Miildkat 10 (Yabanci)

Ben genelde internetten baktim. Ailem, kuzenlerim var, onlardan bilgi
aldim. Tarihi mekanlarint tavsiye ettiler. Tavsiye ettikleri restoranlar
oldu. Olumlu genelde bu tavsiyeler.”

Miildkat 7 (Yerli)

Turistik hareketin belirleyicilerini genel olarak degerlendirecek olursak,
yabanci ve yerli turistler arasinda, 6zellikle tutum ve algilar konusunda derin farklar
oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Diger taraftan, yerli turistlerin goriislerinde

hanutguluktan, dikkat edilmesi gereken bir durum olarak bahsedilmesi, yabanci
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turistlerin ise, fazla rezervasyon ve soziinde durmama gibi direkt aldatici
faaliyetlerden bahsetmesi, Istanbul’da turizm sektdriinde gerceklesebilen aldatic

uygulamalara yonelik bazi izler sunmustur.

3.2. TURISTIK URUN VE HIZMETLERIN TANITIMINDA ALDATICI
UYGULAMALAR

Turizm faaliyetlerinde sik¢a rastlanan etik sorunlardan biri olan reklam ve
tanitim faaliyetleri (Lazer ve Layton, 1999), abartilmis iddialar ve isteyerek soylenen
yalanlar ile davraniglar1 kontrol etmeye yonelik eylemleri igerdigi yolunda
elestirilmektedir (Boatright, 2003). Turistlerin, turistik iiriin ve hizmetlerin
tanitiminda ortaya c¢ikan aldatic1 uygulamalari nasil algiladiginin tespiti bu anlamda
onem kazanmaktadir. Bu baglamda yabanci ve yerli turistlere, ilgili iriin ve
hizmetlerin tanitiminda abartili, yaniltict ve aldatici uygulamalar kullanilip
kullanilmadigina yonelik goriisleri sorulmustur. Yabanci turistlerin  tamamu,
Istanbul’daki turistik iiriin ve hizmetlerin tanitiminda aldatic1, yaniltic1 yada abartil
ifadelerin kullanildigina inandiklarini belirtmis, yarisindan fazlasi da dogrudan
kendilerinin bu uygulamalarin hedefinde oldugunu dile getirmistir. Ayn1 soruda yerli
turistlerin yanitlartysa oldukca farklidir. Yerli turistlerin 9’u bu tiir uygulamalarin
olduguna inandigin1 belirtirken, yalnizca ii¢linlin bunlara maruz kaldigr sonucuna
ulasilmustir.

Ortaya ¢ikan bu sonug, yabanci ve yerli turistlerin, tanitim uygulamalarina
yonelik aldatilma algilarinda bliyiik fark oldugunu gostermektedir. Literatiirde
bireylerin etik problemleri algilama diizeylerinin ahlaki yogunluk diizeyiyle
dogrudan iligkili oldugu (Barnett ve digerleri, 1999) ve kolektivist toplumlarin
bireysel toplumlara gore aldatma davranigi ve yalan sdylemeye daha ¢ok yatkinlik
sergiledigi belirtilmistir (Triandis ve digerleri, 2001). Her ne sebepten olursa olsun,
bu arastirmanin Orneklemini olusturan iki grup arasinda ciddi bir fark tespit
edilmigtir. Sekil 22 ve 23, tanitim uygulamalarinda algilanan aldatici durumlarin

neler olduguna dair bazi ifadeleri icermektedir.
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Sekil 10: istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Turistik Uriin ve Hizmetlerin Tanitiminda
Gergeklestirilen Aldatic1 Faaliyetlere Yonelik Algisi

TANITIMDA
ALDATMA

INTERNET SITESI TANITIM PANOSU BROSUR CALISANLARIN
2 4 2 TANITIMI
2

Vaadi Yerine
Getirmeme
7

Abartma
4

Fiyat Farki Yalan Hileli
2 2 yonlendirme

Bilginin ifsast

Sekil 11: Istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin, Turistik Uriin ve Hizmetlerin Tanitiminda
Gergeklestirilen Aldatic1 Faaliyetlere Yonelik Algist

TANITIMDA
ALDATMA

INTERNET SITESI
2

TANITIM PANOSU TELEVIZYON
REKLAMI

CALISANLARIN
TANITIMI

Abartma
4

Bilginin ifsast

Fiyat Farki
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Turistik tirtin ve hizmetlerin tamitiminda karsilasilan aldatict uygulamalarla
ilgili yabanci turistlerin en ¢ok bahsettigi tanitim araci, tanitim (reklam) panosu
olmustur. Ayrica, internet sitesi ve brosiir gibi tamitim araglarinin yami sira
calisanlarin  gergeklestirdigi  sozlii tamitimlarda aldatici faaliyetler arasinda
gosterilmigtir. Yerli turistler ise, yabanci turistlerden farkli olarak televizyon
reklamlarindan bahsederken brosiirle yapilan tanitimlarla ilgili her hangi bir aldatic
durumdan s6z etmemislerdir. Yabanci turistlerin tanitiminda en ¢ok aldatic1 bulguya
rastlanan is kolu tekne turlar1 olmustur. Hal bodyleyken yerli turistlerin tekne
turundan hi¢ bahsetmemis olmasi ilgi ¢ekicidir. Diger taraftan yerli turistler aligveris
magazalarindan bahsederken yabanci turistlerde bdyle bir bulguya rastlanmamustir.
Bu sonug, yerli ve yabanci turistlerin satin aldiklar1 turistik {iriin veya hizmetlerin
farkli olmasindan kaynaklanabilecegi gibi, duruma iliskin bilgi, alg1 ve ahlaki
yogunluk diizeylerinin de etkisi olabilecegini diistindiirmektedir.

Aldatic1 tanitimlarla ilgili faaliyetlerde, yabanci turistlerin en ¢ok bahsettigi
konu vaatlerin yerine getirilmemesi olurken yerli turistler bundan hi¢ bahsetmemis
ve siklikla abartma konusuna deginmistir. Bu durumla ilgili Fleckenstein ve Huebsch
(1999), televizyon veya brosiir gibi aracilarla yapilan tanitimlarda abartili ve
oldugundan c¢ok farkli olan sisirme ve yanlis bilgilerin verilmesinin, turistlerin
beklentilerini ytikselttigini ve vaat edilen hizmet ve iirlinlerin karsiligin1 géremeyen
tilketicilerin  hayal kirikligi yasadigini belirtmistir. Asagida bu saptamalari

destekleyen bazi ziyaret¢i goriislerine yer verilmistir.

Tabii simdi kimse “yogurdum kétii” der mi, demez. Pek ¢ogu yapryor.
Mesela bu kaldigimiz otelin internet sitesine gir, saray zannedersin. Bak,
bogaz manzarall teras diyor, kiigiik bir par¢a deniz goériiyor, onunda ne
oldugu belli degil. Sultan Ahmet’e 10 dakika yiiriime mesafesi diyor en az
40 dakika.

Miildkat 8 (Yerli)

Tekne turlari. Feribot terminalinde indiginde orada bir siirii insan,
ellerinde brogiirlerle sizi tekne turuna yonlendirmeye c¢alisirlar. O
brosiirlere inanmamak lazim. Birka¢ giin once tekne turuna katilmistik.
Daha onceden de rast geldigimiz pek ¢ok turistle birlikte tiklim tiklim bir
tekneye bindik. Tekne turu icin biiyiilii bir seyahat vadediyorlard: tabi
boyle bir sey yoktu.

Miildkat 3 (Yabanct)
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Her zaman yapiyorlar. Mesela sattiklar: seyin sahane bir fotografini

cekip diikkanin éniine koyuyorlar. Caninizi ¢ektiriyorlar ve girip o seyi

satin aldiginizda fotograftakinin yarisi bile olmadigini goriiyorsunuz.
Miildkat 10 (Yabanci)

Turistik iiriin ve hizmetlerin taniiminda bahsedilen bir diger aldatici
uygulama bilginin ifsas1 konusunda yasanmaktadir. Bununla ilgili olarak Beauchamp
ve Bowie, (2004), kandirmaca, aldatma ve bilgi ifsasindaki eksikliklerin dogru
bilginin var olmasi, pazarin diizeni ile {iretkenlik ve rekabetle catistigini

vurgulamistir. Asagida bununla ilgili bir katilimc1 goriisiine yer verilmistir.

Otel kesinlikle internet sitesinde goriindiigii gibi degil. Mesela klima var
dediler. Ama hi¢ bir zaman ¢alismiyor. Hep sicak. Sauna var diyordu
ama ticretli oldugunu soylemiyordu. Bizim anladigimiz iicretsiz
olduguydu. Girdik ve saunada oturduk. Birde masaj sordular, olur dedik.
Masaj: ddeyecektik zaten ama sauna da iicretli dediler. Ne yapalim? Oda

hesabimiza islendi.
Miildkat 14 (Yabanci)

Bir bagka konu fiyat farkidir. Turistik {iriin veya hizmetin tanittmdaki fiyati
ile gergek fiyati arasindaki fark, turistler acisindan aldatici bir durum olarak
algilanmaktadir. Bununla ilgili olarak Solomon (2004), isletme veya c¢alisanlarin,
sunduklar {irtin ve hizmetlerde, aldatic1 etiketleme, olmayan mal ve hizmet ya da
gercek dis1 fiyatlar lanse etmek gibi aslinda yasal olmayan ve etik anlayis1 ihlal eden
uygulamalara gidebildigini belirmistir. Bu konudaki bazi katilimcer ifadeleri asagida

yer almaktadir.

Bugiin bir restoramin oniinden gegerken tamitim standinda bir icecek
gordiim, 13 lirayds. Ictim. Odemeye gittigimde 18.5 lira dediler. Yine de
odedim parayr. Ornegin Amerika’da bir seyin fivati belirtilmisse ve
oderken farkl bir fiyat ¢ikiyorsa bununla ilgili tartisabilirsin. “Bak fiyati
vaziyor” diyebilirsin. Ama burada fiyatim yanhs yazmislar. En azindan
isletmenin iddiasi bu. Ancak bu benim su¢um degil, isletmenin sugu.
Miildkat 4 (Yabanct)
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Deginilmesi gereken son konu calisanlarin gerceklestirdigi aldatici
tanmitimlardir. Bununla ilgili Wheeler (2004), turizm faaliyetlerinde 6zgiin bir
deneyimin Oonemine vurgu yapmis ve bunu saglamak i¢in her ne yolla olursa olsun
gerceklerin ifade edilmesi gerektigini, ancak bazi isletme ve calisanlarin eger
kosullarda uygunsa kasten aldatici olabildigini belirtmistir. Ayni sekilde Holey
(1998) asgari bilgi kuralina gore calisanlarin, tiiketicinin satin alma konusunda
mantikli karar verebilmesi i¢in gerekli her tiirlii bilgiyi sunmasi gerektigini
belirtmistir. Bu anlamda, turistik {iriin ve hizmet ¢alisanlarinin tanitim faaliyetlerinde

gerceklestirdigi aldatict uygulamalara yonelik bazi ifadeler asagida gosterilmektedir.

Bogaz turuna ¢ikmak istedik. Otelden arkadas oldugumuz diger ciftle
birlikte 4 kisiydik. Dolasirken bir acentenin 24 metre siiper liiks tekne ile
1,5 saat bogaz turu ve tekneye kadar servis reklamin gérdiik. Brogiir de
vazan ve c¢aliganlarin soyledigi buydu. Yanastik ve ilgilendik. Bizimle
birlikte yaklasik 10-12 kisi olmustu. Biraz beklememizi ve Servis
gelecegini soylediler. Gergekten de 5 dakika icinde servis geldi. Bindik
ve bence en fazla bir ka¢ dakika yol aldik ki geldik dediler. Bu kadar
vakin bir yere servis sunmalari ilging geldi o an, acaba miisteriyi
kacirmamak igin bir stratejimi diye diisiindiim. Bu arada paralari da
toplamislards. Indigimizde tekneye gordiik ve saka yaptiklarim diisiindiik.
Gergekten en fazla on metrelik kiigiiciik bir seydi. Bizle birlikte tiim
gruptan itirazlar yiikselmeye basladi. Once bu tekne demislerdi, ama
grubumuz o kadar kizmisti ki ¢ark edip “bu degil” dediler. Bizi biraz
yiiriittiiler. Bir baska teknenin oniinde aralarinda bir seyler konusup,
“Iste tekne bu” dediler. Evet bu biraz daha biiyiik ve iyi goriiniimliiydii
ama kesinlikle 24 metre, siiper liiks falan degildi. Yine itirazlar basladh.
Bu kez ¢calisanlar da karsilik vermeye basladi. Nerden bulalim gibi seyler
soylediler. Gruptan bazilar: paralarin geri istedi ama adamlar vermeye
niyetli degildi. Ne olduysa, gercek teknenin az ilerde olduguna karar
verdiler. Bu tekne gergekten biiyiiktii. Tekneler giderek biiyiidii
anlayacaginiz. Tabii Ki buda siiper liiks falan degildi ama idare ederdi,
en azindan tist iiste oturmak zorunda degilsiniz. Buna razi olundu ama
grubun canmi stkilmigti gergekten. Biz bogaz turuna ¢ikmayt ¢ok istiyorduk
tabi ama bizimde canmimiz sikildi diyebilirim. Nihayetinde bir bedel

odiiyorsunuz ve karsiliginda soz verileni almaya hakkiniz var.
Miildkat 12 (Yabanci)

Turistik iirlin ve hizmetlerin tanitiminda gergeklestirilen aldatici faaliyetlere
yonelik algilar genel anlamda degerlendirilecek olursa, yabanci turistlerin, cesitli
alanlarda yerli turistlere kiyasla aldatici faaliyetleri algisinin ¢ok daha fazla oldugu

ve isletmeler agisindan tekne turu hizmetinde, gergeklestirilen uygulamalar
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acisindansa vaatlerin yerine getirilmemesi konusunda baskin bir sonug¢ c¢iktig

sOylenebilir.

3.3. RUSVET, ODUL, iIKRAM VE KOMIiSYON GIBi MANIPULE EDICi
UYGULAMALAR

Riisvet, 6diil, ikram ve komisyon gibi uygulamalar, turistik tiriin ve hizmetleri
sunan igletmeler ve ¢alisanlarin, satis ¢abalarinda ortaya c¢ikan aldatici faaliyetlerde
kullandiklari, turistleri manipiile etmeye ve kazanglarimi arttirmaya yonelik
yontemlerdir. Beauchamp ve Bowie (2004), is diinyasinda, kandirmaya ve hileli
satiglara yonelik bu tiir uygulamalara sik¢a basvuruldugunu belirtmektedir. Sekil 24
ve 25’de, caligmaya katilan yabanci ve yerli turistlerin bu uygulamalar1 algis1 ve

nelerle karsilastiklarina yonelik bulgulara deginilmistir.

Sekil 12: Istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Riisvet, Odiil, Ikram ve Komisyon Gibi
Aldatici Faaliyetlere Yonelik Algist

Risvet, Odiil,
ikram ve Komisyon

Uygulamalari
A
iSLETME SAHIBI CALISANLAR HANUTGULAR
TARAFINDAN TARAFINDAN TARAFINDAN
5 5
ikram Komisyon
3 8
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Sekil 13: istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin, Riisvet, Odiil, Ikram ve Komisyon Gibi
Aldatici Faaliyetlere Yonelik Algist

Risvet, Odiil,
ikram ve Komisyon
Uygulamalari

CALISANLAR
TARAFINDAN
2

Odil ikram Komisyon
2

Yabanci ve yerli ziyaretcilere, hem calisan ya da isletmelerce kendilerine
Onerilen, hem de satis1 ger¢eklestirmek i¢in ¢alisan ya da isletmelerin diger ¢alisan
ya da isletmelerden aliyor olabilecegi riisvet, odiil, ikram ve komisyon gibi
uygulamalarla gergeklestirilen aldatict durumlar1 nasil algiladiklarini tespit amaciyla
sorular yoneltilmistir. Cikan sonuglar, yabanci turistlerin biiylik cogunlugunun bu tiir
uygulamalarla karsilastigi ya da boyle uygulamalar olduguna inandigi, yerli
turistlerin ise biiyiik cogunlugunun bu tiir uygulamalara sahit olmadig1 yoniindedir.

Bulgular, yabanci turistlerin, riigvet, odil, ikram ve komisyon gibi
uygulamalarla en ¢ok hanutguluk isinde karsilastiklarini gosterirken, yerli turistlerde
boyle bir bulguya rastlanmamustir. Literatiirde hanutgularin, restoran, hediyelik esya
magazas1 ve halici gibi turistik iirlin veya hizmet sunan isletmelere, satistan alinan
belirli bir pay veya komisyon karsiligi, turistleri yonlendirdigi veya gotiirdiigi
belirtilmektedir (Kaspareks, 2002). Her iki grubun da en ¢ok gerceklestirilen aldatici
uygulamay1 komisyon olarak belirttigi tespit edilmistir. Asagida, hanutculuk ile
gerceklestirilen komisyon uygulamalaria yonelik bazi yabanc turistlerin goriislerine

yer verilmistir.

Mesela diin bir seyler yemek icin bakiniyorduk Galata Kopriisii
tarafinda. Tiim restoranlarin oniinde birer kisi sizi iceri ¢agirryor. lkna
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etmeye ¢alisiyor. Bence bunlarin, benim odedigim hesabin iistiinden ya
da kisi basina komisyon aldigi ¢ok acik. Bence bu iyi bir sey degil,
Hollanda da boyle seyler géoremezsiniz. Hi¢ hosuma gitmiyor ama ne
yapabilirim ki bu durumla ilgili.

Miildkat 6 (Yabanct)

Kapida bagiranlar alyor olabiliv. Ama emin degilim tabi. Soyle
diistintiyorum, bu kadar igten bagirip ugrasiyorsaniz ve o isletme sizin

degilse, yalnizca maasla ¢alistyor olamazsiniz.
Miildkat 13 (Yabanci)

Bir diger onemli bulgu ise otel calisanlari ile ilgili olmustur. Hem yabanci
turistlerden bazilar1 hem de bir yerli turist, otel ¢alisaninin aldig1 komisyon nedeniyle
aldatict yonlendirmelerde bulunduguna dair goriisler belirtmistir. Bununla ilgili
Harris (2012) turizm c¢alisanlarmin rollerini ve giidiilerini agikladigi caligmada,
calisanlarin komisyon 6deyen isletmelerle anlasarak turisti yanlis yonlendirmelerle
aldattigt ve bunu yaparken yabanci turistleri hedef aldigini belirtmistir. Ancak
Harris’in ¢aligmasinda kiyaslanan yerli ziyaretgiler, o sehrin yerlileridir. Harris’in
bulgusunun aksine, bu caligmada, yerli turistlerde de bdyle bir durumun tespit
edilmis olmasi, bu farktan kaynaklaniyor olabilir. Bulgularda otel ¢alisanlarinin
gerceklestirdigi komisyon uygulamalariyla ilgili aldatici faaliyetlerde dikkat ¢eken
onemli bir ayrint1 ise servis hizmetidir. Tiim katilimcilar, kendilerini ikna etmeye
calisanlarin, gidilecek yere servis sozii verdigine dikkat ¢ekmektedir. Asagida bu

uygulamalara iliskin baz1 goriisler verilmistir.

Orada resepsiyonda pek ¢ok brosiir var. Her tiirlii sey igin. Mesela biz
Tiirk gecesi (dansozlii meyhane) olan bir yere yemege gitmek istiyorduk.
Resepsiyonda brogiirleri gordiik. Gece ¢alisan resepsiyonist bir kag yeri
tavsiye etti. Fiyatlarini ve nasiul bir yer oldugunu sorduk. Fiyatlar: tam
olarak bilmedigini ama ¢ok pahali olmadigint ve arayip yer
ayirtabilecegini soyledi. Ne oldugunu anlayamadan rezervasyonumuz
hazirdl ve sadece 4 kigi olmamiza ragmen servis sozii veriyorlardi. Biz bu
durumu begenmedik ve istemedigimizi, rezervasyonu iptal etmesini
soyledik. Benim orda hissettigim, resepsiyonistin bu duruma ¢ok
bozulmus olduguydu ve bence burada bir komisyon ag: var. Oraya
gitseydik bagimiza nasil bir durum gelirdi bilemiyorum.

Miildkat 12 (Yabanci)
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Otelde soyle bir durum oldu. Resepsiyoniste, bu aksam bir yerde giizel
bir balik falan yiyelim bir seyler icelim istiyoruz, tavsiye edebileceginiz
bir yer var mi diye sorduk. Cocuk hemen saticit gibi basladi, “kag kisiyiz,
kacta orda olmak isteriz?” falan. Ben biraz siiphelendim ama...
“Beyefendi, ¢ok giizel bir restoran var, x adinda Galata’'da, biz
rezervasyonunuzu yapariz otelde olursaniz sizi gelip alirlar” dedi. “Hig
taksiyle falan ugrasmazsiniz” dedi. Ucretsiz alacaklar. Kabul ettik.
Neyse aksam geldiler. Bizi aldilar. Sonra bir iki otele daha ugradilar,
servis gibi birka¢ da turist bindi. Geldik restorana, giizel bir yer.
Oturduk meniiler geldi. Fiyatlara inanamazsin. Pahalimi? Ultra pahali.
Yani dort kisi normal bir seyler yiyip i¢csen 1000 liradan asagi
kalkamazsin oradan. “Bize ¢ok pahali geldi, kusura bakmayin biz
kalkacagiz” dedik. Servise binip geldiniz, bir siirii benzin masrafi oldu
gibi konusmaya basladi, oradaki garson mu artik kimse. “Rezervasyon
yaptirdiniz, biz bu masayr size aywdik” falan diyorlar. Halbuki mekan
neredeyse bombos. Resmen harag gibi, 50 lira servis parasi verip kalktik.
Bence ucuz kurtulduk. Ertesi giin o resepsiyonist ¢ocugu buldum. “Sen
bizi neden dyle bir yere gonderdin bak boyle boyle oldu” dedim. “Biz
orasint bilemeyiz efendim” dedi. Hi¢ kendi iistiine de alinmiyor yani.
Hem otel personeli hem restoran bizi aldatti ashinda. Ben eminim ki 0
cocuk (resepsiyonist) oradan komisyon aliyordur. Anlasmali bunlar yani.
Sen yolla (.......) biz hallederiz diyorlar.

Miilakat 8 (Yerli)

Bir diger 6nemli bulgu ikramlarla ilgilidir. Beauchamp ve Bowie, (2004)
risvet veya odiil teklifi ve ikram gibi yollarla, tiiketicilerin manipiile edilebildigini
belirtmis ve manipiilasyonda gergeklestirilen bu tiir aldatici uygulamalar sonucunda
amacin kisinin seceneklerini degistirmek degil segeneklere yonelik algilarim
degistirmek oldugundan bahsetmistir. Calismaya katilan turistlerin, 6diil ve ikram
gibi uygulamalarla satin alma baskisi ve kandirilma hissi yasadigina dair bulgular
literatiirii destekler niteliktedir. Diger taraftan, turistlerin, satistan komisyon aldigi
icin ikram da bulunan calisanlar olduguna dair bazi diisiincelere de rastlanmustir.

Asagida bununla ilgili baz1 katilimc1 ifadelerine yer verilmistir.

Bir diikkana girdim hediyelik esya satan, hemen ¢ay soylediler. Kendimi
artik bir sey almak zorunda gibi hissettim aslina bakarsaniz. Ciinkii
girdigim gibi ¢ay geldi. Bence ikram etmese daha iyiydi. Belki de
normalde satin almayacagim bir seyi aldim.

Miildkat 5 (Yabanci)
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Calisandan siirekli siipheliydim. Satis yapma zorunluluklari var ya
onlarin ben bunu sorguladim mesela. “Siz bu satistan bir pay aliyor
musunuz?” dedim. Aliyorlarmis. Bana bunu diigiindiiren, benimle o satis
icin uzun siire ve israrla ugrasmast olmustu. Beni bu alisveriste siipheye
diistiven durumda buydu. Biz sicaktan sikayet ettik hemen klimayr acti, su
ve ¢ay ikram etti. Sonu¢ta komisyon almasaydi bu kadar ugrasmazdi
bence. Biz tereddiit ettigimizde ¢ok fazla ilgilenmezdi. Cikar: var sonugta
o yiizden ¢ok ilgilendi. Bir de bastan iirtinii alirsak yamnda iki farkh
hediye var demigsti. Aldiktan sonra birinin ellerinde kalmadigini soyledi.
Yerine de bir sey vermedi.”

Miilakat 11 (Yerli)

Riigvet, 6diil, ikram ve komisyon gibi uygulamalarla gergeklesebilen aldatic
faaliyetlerle ilgili turist algilari, genel anlamda degerlendirildiginde, yabanci turistler,
ozellikle hanutgulukla ilgili olan ve diger isletme calisanlarindan bazilarini da igeren
pek ¢ok sorun algiladigini dile getirmis, bunlardan en sik bahsedilenin ise komisyon
uygulamalar1 oldugu goriilmiistiir. Diger taraftan yerli turistlerden, bu tiir
uygulamalarla ilgili yalnizca birka¢ bulgu elde edilmis, bunlarda yine komisyon

uygulamalari ile ilgili olmustur.

3.4. CEZA, TEHDIT VE KORKU ASILAMA GIiBi UYGULAMALARLA
ALDATMA

Ceza, tehdit ve korku asilama gibi davraniglar, tiiketicilerin maruz kaldigi
hileli satis ¢abalarindan bazilaridir (Beauchamp ve Bowie, 2004: 405). Lasusa
(2010), bu tiir uygunsuz ve kotii niyetli davraniglarin turistlerin seyahat 6zgiirligiini
kisitladigini, otekilesme ve korkuya maruz kalmak istemeyen turistlerin yalnizca
goriilmesi gereken yerleri goriip, oradan uzaklastig1 ve boylelikle aldatilma ve koti
muameleye maruz kalmaktan kaginmaya c¢alistigimi belirtmistir. Ne yazik ki,
caligmaya katilan turistlerle yapilan gorligmeler, katilimcilarin bu tlir muamelelere
maruz kaldigin1 gosteren bulgular1 icermektedir. Sekil 26 ve 27, yerli ve yabanci
turistlerin, turistik iirlin ve hizmetlerin satisinda gerceklestirilen ceza, tehdit ve korku

asilama gibi uygunsuz ve aldatici faaliyetlere yonelik bulgularini icermektedir.
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Sekil 14: istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Ceza, Tehdit ve

Aldatici Faaliyetlere Yonelik Algist
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Sekil 15: istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin,
Faaliyetlere Yonelik Algist

Ceza, Tehdit ve Korku Asilama Gibi Aldatici
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Yabanci ve yerli turistlerin, ¢alisan ya da isletmelerin gergeklestirdigi ceza,
tehdit ve korku asilama gibi davraniglara yonelik algilarinda ortaya ¢ikan bulgular
incelendiginde, yabanci turistlerin g¢esitli ve farkli yontemlerle bu tiir durumlara yerli
turistlere nazaran daha fazla maruz kaldigi1 goriilmektedir. Bulgular yerli turistlerin
yalnizca otoparkta, isletmenin kapanig saatinden sonra, kim oldugunun tespit
edilemedigi kisiler tarafindan, yabanci turistlerinse, cesitli isletme sahipleri,
calisanlar ve taksiciler tarafindan bu tiir davraniglara maruz kaldigir goriilmektedir.
Bununla ilgili, Diinya turizm Orgiitii’niin (UNWTO, 1999) diizenledigi “Turizm i¢in
kiiresel Etik Kodlar da”, turistlere ve galisanlara yonelik her tiirlii saldiri, tehdit ve
yasa dist eylem mutlaka yasal takip altina alinmasi ve yasalar dogrultusunda
cezalandirilmast geregi vurgulanmaktadir. Veriler incelendiginde, ceza, tehdit ve
korku asilama igeren aldatici faaliyetlerin, asir1 fiyatlama ve zorla satis yapma
istegiyle ortaya ciktigi gorilmektedir. Asir1 fiyatlamayla ilgili verilerin bar ve
restoran calisanlarinca gergeklestirildigi bir diger dikkat ¢ekici durumdur. Ayrica,
ortaya cikan bazi durumlarda, yabanci turistlerin Tiirk¢e bilmiyor olmasinin, durumu
daha da zor bir hale getirdigi vurgulanmigtir. Bununla ilgili olarak Harris (2012),
restoran ve bar c¢alisanlariyla yaptig1 goriismelerde, her iki grubunda, asir1 ve farkli
fiyatlamalar ile suca varan davraniglar sergilediklerini tespit etmistir. Diger taraftan,
aldatilmaya maruz kalan turistlerin, yerel dili kullanmayla ilgili kisitlarinin, hedef
olma konusunda etkili oldugu bulgusuna yer vermistir. Bar ve restoranlarda ortaya
cikan asir1 fiyatlama ve sonrasinda turistleri tehdit etmeye doniisen aldatici satis

uygulamalarina iligskin 6rneklerden biri asagida gosterilmistir.

Satarken degil ama sattiktan sonra oldu. Beyoglu'nda bir bara gitmistik.
Bir siire ictik ve eglendik. Hi¢ bir sorun yoktu, hatta ¢ok ilgili ve
kibardilar. Dil sorununa ragmen kibarliklarini gérebiliyordunuz. Ancak
gecenin sonunda inanmilmaz bir hesap geldi. Adisyonu gormek
istedigimizde sinirler gerilmeye basladi. Adisyonu gérdiik ama o kadar
karisik bir hesapti ki ve tabi Tiirk¢eydi. Hi¢chir sey anlamadik. Biraz
indirim yaptilar itirazlarimiz biiyiiyiince ama bu taviz verir gibi degildi.
Kesinlikle tehdit altindaydik. Fatura istedigimizde ¢ok sinirlendiler. Hem
indirim yaptik birde faturami istiyorsunuz diye. Diigiinebiliyor musunuz
fatura vermemek i¢in neredeyse bizi doveceklerdi ve o durumda hi¢hir
yvardim alamazdik. Nihayetinde hesabr odedik. Hatta paramiz tam
ctkismadi ama artik iistelemediler.

Miildkat 13 (Yabanci)
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Bulgulardan bir digeri, alikoyma, hakaret ve hatta fiziksel temasa varan ve
zorla satis yapmayr igeren faaliyetlerdir. Calismada, turistlerin satin almaya
zorlanmasiyla ilgili ayrica bir boliim olmasina ragmen, bu boliimde yer alan zorla
satis uygulamalarinin yukarida belirtilen suga varabilecek faaliyetleri i¢eriyor olmasi
nedeniyle bu bashik altinda degerlendirilmesi uygun bulunmustur. Bu tiir
davraniglarla ilgili bulgular incelendiginde, bunlarin yalnizca yabanci turistlerden
geng ve erkek olanlara yonelik oldugu ve isletme sahipleri tarafindan
gerceklestirildigi goriilmektedir. Bu konuda Harris (2012), gerceklestirilen aldatici
faaliyetlerde hedef segerken cinsiyet farkinin bir belirleyici olabilecegini
sOylemektedir. Alikoyma, hakaret ve fiziksel temasa varan zorla satis
uygulamalarinda 6ne c¢ikan isletme sahipleri halicilar olmustur. Asagida bunlara

maruz kalan turistlerin ifadeleri yer almaktadir.

Ayasofya civarinda bir halicrya ¢ektiler bizi. Bir siire tamitip satmaya
calistilar ama almak istemedik. Cikmak istedigimizde oniimiize gectiler
ve bir sey almadan ¢ikmamiza izin vermediler. 100 Euro’ya bir hali falan
almamiz  gerekiyordu ¢ikmak icin. Kalkip gitmeye ¢alistigimizda
diikkanin sahibi, ‘““durun gitmeyin” diyerek resmen fiziksel olarak
¢tkmamizi engelledi. Nihayetinde 100 Euro’ya bir hali alip oyle
¢tkabildik. Bir de elimize bir kagit verip, satistan memnun kaldigimizi
yazmamizi istediler. Biiyiik annemize alryoruz, memnun olursa yazabiliriz
dedik ama “mutlaka yazmalisimiz” dediler. Sanmirim bunu yazdirma
sebepleri bir yere sikayetci olursak, “biz béyle bir sey yapmadik, bakin
bu da ispati” demek igindi herhalde.

Miildkat 3 (Yabanct)

Halictya soktular. Sonra almak zorundasimiz dediler. Ben polisi
arayacagimi soyledim. “Bir sey yok, ne polisi” dediler. Boyle bir tepki
vermeseydim kesinlikle isler ¢irkinlesecekti. Diikkanin sahibiydi sanirim.

Miildkat 7 (Yabanct)

Bir diger bulgu ise taksicilerle ilgili olmustur. Harris (2012), taksicilerin
yanlis ve fazla iicret uygulamalarmin siklikla gerceklestiginden bahsetmis ancak
literatiirde korkutma veya tehdit ile ilgili bir veriye rastlanmanustir. Istanbul’a gelen
yabanci ve yerli turistlerin taksicilerle ilgili yagsadigi sorunlar bununla sinirlt olmasa
da bulgularda, taksiciler tarafindan, birden ¢ok kez tehdit ve korkutma gibi

davraniglar gerceklestirildigi goriilmiistiir. Taksicilerin uyguladigr diger koti
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davraniglar, bagka bagliklar altinda tekrar bahsedilecektir. Asagida bununla ilgili bir

ornek gosterilmektedir.

Ayasofya’dan Besiktas’a gitmek icin bir taksi arryorduk. Bir tane gordiik
ve ona fiyatimi sorduk. Soyledigi fiyat bize fazla geldi ve az ilerde bir
baska taksiyi gordiik. Ona dogru gidiyorduk ki anlamadigimiz bir seyler
soyledi arkamizdan. Biz diger taksiciyle konusurken de inip yanimiza
geldi. Hem diger taksiciye hem bize bagirdi. Bizi kendi taksisine almak
istiyordu. Diger taksicide ona bir seyler soyledi. Sonunda gitti ama
hepimiz ¢ok tedirgin olmustuk.

Miildkat 5 (Yabanct)

Yerli turistlerle ilgili tek bulgu olan tehdit ile ilgili éne ¢ikan durumsa
otoparklarda gerceklesmistir. Yerli ziyaretcilerin 6zel otopark alanlarinda, isletmeler
kapandiktan sonra baslarina gelen bu durumu, o igletmenin ¢alisanin m1 yoksa baska
bir kiginin mi gergeklestirdigi bilinmemektedir. Ancak, bu durumu yasayan her iki
turistin de geng¢ erkekler oldugu dikkat cekmektedir. Diger taraftan, bdyle bir
konunun yabancilarca dile getirilmemesinin énemli bir sebebi, 6zel araciyla seyahat
edenlerin ¢ok az olmasi olabilecegi gibi farkli iiriin ve hizmetlere olan ilgiden de
kaynaklaniyor olabilecegi diisiniilmektedir. Bununla ilgili olarak yerli bir turistin

anlattiklar1 asagida gosterilmistir.

Otoparkgilar. Sézde otopark¢ilar. Yiizde yiiz otopark¢t degiller. Burada
her yerde var. Geliyor, bakiyor, tutturabilirse parayr aliyor. Ben
zorladigr zamani da gordiim. “Ya parayt verirsin ya arabayi ¢ektiririm”
dedi. “Ben karismam, sonra arabanin basina geleceklerden ben sorumlu
degilim” dedi. Resmen tehdit etti baska bir sey anlamadik biz bundan.
Arabayr alip gittik. O saatten sonra parayt verecek olsak bile aklimiza
tiirlii tirlii seyler gelmeye bagladi. Bu adam arabaya zarar verecekti, biz
bunu anladik. Korktuk yani arabanin basina bir sey gelecek diye. Bu olay
cok biiyiik ve kurumsal bir igletmede meydana geliyor birde.

Miilakat 3 (Yerli)

Turistlerin, ceza, tehdit ve korku asilama gibi faaliyetlerle gerceklestirilen
aldatici1 uygulamalara yonelik algisiyla ilgili genel bir degerlendirme yapilacak
olursa, yerli turistlerin otopark hizmetlerinde ortaya ¢ikan kimligi belirsiz kisiler
disinda her hangi bir sorundan bahsetmedigi, ancak yabanci turistlerin, gerek halici

ve hediyelik esya magazalar1 gibi isletmelerin sahipleri gerekse taksici ve diger
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isletmelerden calisanlarca, farkli sekillerde bu tiir uygulamalara maruz kaldiklari
tespit edilmistir. Bahsi gecen bazi durumlarin suca varan 6zellikler gosterdigi goriilse
de, olgularin icerigine gore degerlendirilmis ve bu baglik altinda yansitilmasi uygun

gorilmistiir.

3.5. DOLANDIRICILIK, HIRSIZLIK VE SUC TESKIiL EDEN ALDATICI
DURUMLAR

Turizmle ilgili faaliyetlerde ortaya ¢ikan, dolandiricilik, hirsizlik, gasp ve
kapka¢ gibi sug teskil eden durumlarin varligi, literatiirde sikg¢a bahsedilmistir
(Gruys, 1999; Sackett; Harris, 2012; Harris ve Ogbonna, 2006; Akoglan Kozak ve
Giglii, 2006). Harris ve Ogbonna (2006), turizm c¢alisanlarinin uygunsuz
davraniglarina iligkin ¢alismasinda, verilerin toplanmasinda biiyiikk zorluklar
yasandigini, hizmet c¢alisanlarmin gergeklestirdigi bazi davranislarin, uygunsuz
olmaktan ¢ok sug¢ iceren 6zellikte oldugu ve bu sebeple, aciklanmayacagina garanti
verilmesine ragmen 40 kisiden 38’inin bu tiir davranislara mail yoluyla cevap
vermeyi reddettigini belirtmistir. Calismaya katilan turistlerin, Istanbul ziyaretlerinde
ortaya ¢ikan, bu tiir durumlarin varligina yonelik veriler, yerli turistlerin bununla
ilgili bir sorun yagamadigini gostermektedir. Ancak yabanci turistlerin verileri aksi
yondedir. Veriler incelendiginde, dolandiricilik, hirsizlik ve cinsel taciz gibi ceza
gerektiren suglarin varlig tespit edilmistir. Sekil 28, bununla ilgili baz1 bilgileri

gostermektedir.
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Sekil 16: istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Dolandiricilik, Hirsizlik ve Sug Teskil Eden
Aldatici Faaliyetlere Yonelik Algist

DOLANDIRICILIK,
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DURUMLAR
v
HIRSIZLIK DOLANDIRICILIK CINSEL TACiZ
4
Odadan Para Para Degistirme Manipiilasyon Tirnakeilik Elle Taciz
Calma 2

Sekil 28°de goriildiigii iizere, turistlere karsi gergeklestirilen ve sug teskil
eden aldatici durumlarla ilgili en ¢ok karsilasilan sorun dolandiricilik olmustur.
Furnham ve Taylor (2004), dolandiricilik ve sahtekarlik gibi su¢ teskil eden
durumlari, hizmet calisanlarinin sergiledigi bes temel uygunsuz davranis arasinda
gostermistir. Bulgular incelendiginde, doviz biirolar1 ve taksiciler olmak {iizere iki
alanda dolandiricilik gergeklestigine dair algilamaya rastlanmaktadir.

Doéviz biirolarinda gergeklestirildigi  diisiiniilen dolandiriciligin, Tirk Dil
Kurumu tarafindan kabul goren kullanimi, argo tabirler arasinda yer alan ve yan
kesici ya da hirsiz seklinde aciklanan “tirnakc¢ilik” hareketidir (Tirk Dil Kurumu
Argo Sozligi).

Buna gore calisanlar ya da isletme sahibinin, para bozdurmak icin gelen
turistleri lafa tutarak, saydigi paranin iginden, el ¢abukluguyla bir miktarini almasi
seklinde gerceklestirildigi diisliniilen bir hareket olarak bulgularda bahsedilmistir. Bu
duruma maruz kalan yabanci turistlerin ikisinin de ileri yasta oldugu bir diger
tespittir. Bununla ilgili Antoine (2015), yas, cinsiyet, egitim seviyesi gibi
degiskenlerin etik problem algisin1 6nemli 6l¢iide etkileyebilecegini belirtmisse de,
literatiirde, aldatma davranisinda, hedef segme konusunda, yas faktoriiniin etkisine
yonelik bir bulguya rastlanmamistir. Ancak, Smith ve Cooper-Martin (1997), hedef

kitle ne kadar savunmasizsa etikle ilgili endiselerin o kadar arttigin1 ifade etmistir.
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Bu acidan degerlendirildiginde, el g¢abukluguyla yapilan bu tiir bir aldatmanin,
dikkatli bir goriis ve agik bir zihinle tespit edilebileceginin bilinci ile kurban olarak
ileri yastaki turistlerin se¢ilmis olabilecegi diisiintilebilir. Bir diger ilgi c¢ekici
tespitse, her iki turistinde, ayn1 durumun iki kez baglaria geldigini belirtmesidir. Bu
durum, doviz biirolarinda gergeklestirilen “tirnak¢ilik” hareketinin son derece yaygin

olabilecegini diisiindiirmektedir. Bununla ilgili baz1 veriler asagida gosterilmistir.

Paylasmak istedigim bir sey var. Para bozdurmak, degistirmek
istediginizde doéviz biirolarina kesinlikle, asla gitmeyin. Paranm alvyorlar,
sayiyorlar, veriyorlar. Sen aliyorsun, paray sayiyorsun eksik ¢ikiyor. Iki
kere basimiza geldi bu. Bu isi hizli, el ¢abukluguyla yapiyorlar ve siz
paranizt sayarken sizinle konugmaya ¢alisiyorlar. Paraya bakmaywin diye
dikkatinizi dagitmaya ¢alistyorlar, ama egime yediremiyorlar. Caliyorlar.
Belki ¢ok bir sey degil aldiklart 10 Euro, 20 EUro ama caliyorlar.
Normalde giivenmeniz gerekir onlara ama giivenemiyorsunuz. Kocam
itiraz etti, “para eksik” dedi. Tekrar saydilar, “eksik degil” dediler.
Kocam tekrar saydi “yine eksik” dedi. Sonunda tamamladilar parayr.
“Ah ¢ok oziir dileriz, ¢ok oziir dileriz” deyip dogru paray: verdiler.
Miildkat 6 (Yabanct)

Déviz biirolart ¢ok biiyiik problem. Iki kez iki farkls isletmede basimiza
geldi. Birinde tam 20 dolar eksik verdiler ve asla kabul etmediler. Bence
isletmenin yaptirdigi bir sey bu. Personel oyle emir alryor olmali. Cok
kotii bir sey. Sizden c¢aliyorlar ve anladigimizda da inkar edip, sizi
valancilikla su¢luyorlar. Cok kizdik ama bir sey yapamadik.

Miildkat 5 (Yabanct)

Taksiciler tarafindan  gerceklestirilen  dolandiricilikla  ilgili  veriler
incelendiginde, sOylenenleri manipiile etme ve “tirnakcilik” hareketine oldukca
benzeyen, verilen parayi bir baska parayla degistirme gibi aldatici uygulamalarla
karsilagilmistir. DeGeorge, (2006) manipiilasyonla ilgili olarak, sdylenmeyenlerden
cok soylenenlerle ilgili oldugunu belirtmis ve bir durumla ilgili ifadenin dogru bile
olsa baglamindan kopartilarak kullanildiginda manipiile edici bir yapiya
biiriinebilecegini eklemistir. Ikinci durumla ilgili olarak literatiirde rastlanan tek
bulgu Woodman’in (netgeo.com, 2012) hazirlayip sundugu “Scam City”
(Dolandiricilar  Sehri) adli belgeselde Arjantinli taksicilerin Buenos Aires’de
gerceklestirdigi davranistir. Yasanan bu durumlarla ilgili turist anlatimlar1 asagidaki

gibidir.
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Soyle bir sey oldu. Hava alanindan otele gelirken bir taksiye bindik ve 80
liraya gidecegini soyledi. Taksimetreyi acti ve 72 lira tuttu. Iki tane 50
lira verdik. Geri para beklerken, “eksik para verdiniz” dedi taksici. Bize
uzattigi paramin biri 50 biri 5 liraydi. Miimkiin degildi bu. Ben ne
verdigimi ¢ok iyi biliyorum. Asla kabul etmedigimi séyledim. Taksici
kizmaya basladi. Para istemeye devam etti. Ama ne dedigini de
anlamiyorduk. Oradan gegen bir kag kiside durdu ve bizi izledi. Etrafta
bir polis olsayd: kesinlikle sikayet ederdim. Ama mecbur kaldik ve biraz
daha para verdik. Bence bu bir dolandiricilik. Her halde hizlica kendinde
olan parayla degistiriyor. Bu iki parada birbirine benziyor. Bizim ayurt
edemeyecegimizi diistindii sanirim. Ama ben 50 lira verdigime eminim.
Bu kesinlikle bir su¢. Insanlari dolandirtyorlar. Birileri buna el koymali.
Bir devletin kurallart olur ve bunu ¢igneyenler cezalandirilir. Burada bu
mekanizma nasil igliyor bilmiyorum ama Japonya’'da bunu asla
yapamazsiniz.

Miildkat 14 (Yabanci)

Evet. Taksiciler. Neredeyse hepsi yapmaya ¢alisiyor. Taksime gidecektik
ve iki taksiye ihtiyacimiz vardi. Bir durak gordiik ve “taksime
gidecegimizi iki taksi istedigimizi” soyledik. Ne kadar tutacagini sorduk
ikisi i¢in. 100 lira dediler. Normal bir fiyat gibi geldi. Bindik ve gittik.
Indigimizde 100 lira verdim ama biri icin 100 lira yani toplamda 200 lira
oldugunu soylediler. Tabi ki itiraz ettim ve durakta ikisi i¢in 100 liraya
anlastigimizi  séyledim.  Taksimetreyi — a¢mamislardi.  “Miimkiin
olmadigini, zaten indirim yaptiklarini ve yanlis anladigimizi” séylediler.
Ama ben emindim ki yanlis anlama falan yok. Cok net bir sekilde ikisi
icin 100 lira demislerdi. En az 10 dakika miinakasa ettik, i
cirkinlesecekti. Bir 100 lira daha verdim ama helal etmiyorum. Burasi
Miisliiman  bir iilke, bizlerde Miisliimaniz. Bunu nasil yapabildiler
inanamiyorum. Birde... sonrasinda oteldeki ¢alisana sorduk ve tahminen
bir taksinin 30 lira civarinda tutacagint séyledi. Inanabiliyor musunuz?
Zaten bizi taksimetre acmadan 100 lira bile olsa kaziklamislarken birde
200 lira aldilar, neredeyse hakkinin 4 kati, bu tamamen bir hirsizliktir.
Miildkat 11 (Yabanci)

Diger sug teskil eden aldatici faaliyetler hirsizlik ve cinsel taciz olmustur.
Bununla ilgili olarak Akoglan Kozak ve Gii¢lii (2006), konaklama isletmelerindeki
turizm ¢alisanlariin, hirsizlik ve taciz gibi hareketlerle etik ilke ve standartlari
yiktiklarin1  belirtirmistir.  Cochran’da  (2014), taciz davranmisinin, hizmet
calisanlarinca gergeklestirilen uygunsuz davraniglardan biri oldugunu belirtmistir.
Ayrica Albuquerque ve McElroy (2001) ile Kozak (2007), ¢aligmalarinda, ¢ok fazla
rastlanmamakla birlikte calisanlar ya da yerel halk tarafindan turistlere yonelik

gerceklestirilen cinsel taciz hareketinin varligina yonelik bulgular elde etmistir.
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Bulgularda ortaya ¢ikan hirsizlik davranisiyla ilgili durumun otel odasinda
gerceklestigi, cinsel tacizin ise turistik bolgede ve iiniformali birince
gergeklestirildigi iddia edilmektedir. Bu davraniglarin, turistik hizmet ¢alisanlarinca
gergeklestirildigine dair bir kanit bulunmazken, olay1 yasayan turistlerin algisiysa bu

yondedir. Asagida bununla ilgili ifadelere yer verilmistir.

Konakladigimiz otelde parami ¢aldilar. Gece uyumustuk ve sehpanin
tistiinde bir miktar para vardi. Sabah uyandigimizda paramin orda
olmadigim gordiik. Hemen resepsiyona indik ve durumu bildirdik. Polis
cagirmak isteyip istemedigimizi sordular. Istiyoruz dedik. Gece ¢alisan
resepsiyonisti de ¢agirdilar. Polis geldi ve parmak izi aldi. Hem bizim
hem ¢alisanlarin. Bizim odamizi degistirdiler. Gece ¢alisan resepsiyonist
kesinlikle boyle bir sey yamadigimi, bir sey de gormedigini iddia
ediyordu. Bizim bilgilerimiz poliste var. Ama su ana kadar arayan
olmadi. Ben c¢alisanlardan birinin yaptigini diistintiyorum. Crinkii
kapidan girmek disinda bagka bir secenek yok ve kapuyt da kilitlemistik.”

Miildkat 1 (Yabanct)

Bu soru altinda bahsetmeye deger mi bilmiyorum ama Sultan Ahmet
Camii’ne gitmek icin tramvaya bindik. Indigimizde arkamdan biri eliyle
dokundu. Hemen doéndiim ve “ne oluyor” dedim. Saskinca bakip bir
seyler soyleyip uzaklasti. Uzerinde belki garson iiniformast olabilecek bir
sey vardi. Bir sey yapmadik. Nasil ispatlayabilivim ki? Zaten uzaklasti
hemen.”

Miildkat 10 (Yabanci)

Turistlerin, dolandiricilik, hirsizlik ve su¢ teskil eden faaliyetlere yonelik
algis1 incelendiginde, en dikkat cekici noktalardan biri, yerli turistlerin bu tiir
durumlara maruz kalmamis olmasidir. Bunda, ayni kiiltiirden olma etkili olabilecegi
gibi, bu davramis1 gerceklestirenlerin, yabanci turistleri daha kolay ve sorun
cikartmayacak avlar olarak gormelerinden de kaynaklanmasi muhtemeldir. Yabanci
turistlerin karsilastigi dolandiricilikla ilgili faaliyetlerde en dikkat cekici bulgu ise,
turistlere yonelik gergeklesen aldatici faaliyetlerle ilgili literatiirde benzerine az

rastlanan durumlarin yasanmis olmasidir.
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3.6. TURISTLERIN BILGIiSIiZLIiGINDEN KAYNAKLANAN ALDATICI
UYGULAMALAR

Turistlerin kullandig1 iirtin veya hizmetler ile seyahat ettikleri bolge ve
ozellikleri hakkindaki bilgi ve deneyimlerinin satin alma davranislarini etkiledigi
bilinmektedir (Mathieson ve Wall, 1986). Bu bilgi ve deneyimlerin aldatici
faaliyetlerde de 6nemli bir rolii oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Bununla
ilgili olarak Singhapakdi ve digerleri (1999), isletmeler ile tiiketici arasinda tiriin ve
hizmetlerin yapist ve niteligiyle ilgili derin bilgi bosluklart mevcudiyetinin etik
problemin temelini olusturdugunu belirtmektedir. Bu anlamda, ¢alismaya katilan
turistlerden elde edilen bulgular incelendiginde, kendi bilgisizliklerinden
faydalanilarak, gerek ¢alisanlar gerekse isletmelerce gergeklestirilen pek ¢ok aldatici
durumdan bahsedildigi goriilmiistiir. Yabanci ve yerli turistlerin bilgisizligi ve
deneyimsizliginden faydalanarak gerceklestigi diisliniilen aldatici uygulamalara

yonelik bazi veriler sekil 29 ve 30’da gosterilmistir.

Sekil 17: istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Bilgisizliginden Kaynaklandig1 Diisiiniilen
Aldatici Faaliyetlere Yonelik Algist

BILGISIZLIKTEN
KAYNAKLANAN
FAALIYETLER

ISLETME SAHIBI HANUTCU CALISAN TAKSICI
2 3

v

Bilgi Boslugu Cevreyi
Tanimama

Yanlis ve
Hileli Bilgi ile
Yonlendirme

3

v v

HILELI SATIS FAZLA HESAP UZUN ROTA

KULLANIMI
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Sekil 18: istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Bilgisizliginden Kaynaklandig: Diisiiniilen
Aldatici Faaliyetlere Yonelik Algist

BILGISIZLIKTEN
KAYNAKLANAN
FAALIYETLER
DEVLET ISLETME SAHIBI HANUTCU TAKSICI
MUZESINDEKI 2 4
FIYATLANDIRMA
UYGULAMALARI
l v
Bilgi Boslugu Yanlhs ve Cevreyi
2 Hileli Bilgi ile Tanimama
Yoénlendirme 3

3

VL \4

HILELI SATIS FAZLA HESAP UZUN ROTA

KULLANIMI

Turistlerin  bilgisizliginden faydalanarak gercgeklestigi diisiiniilen aldatici
faaliyetlerle ilgili bulgular incelendiginde, hem benzerlikler hem de farkliliklar bir
arada gozlemlenmistir. Turistlerin bilgisizliginden faydalanarak gergeklestirilen
aldatic1 faaliyetlerin nerelerde ve nasil meydana geldigine bakildiginda, en sik
rastlanan ve ortak olarak ortaya ¢ikan konunun ulagtirma hizmeti sunan taksicilerle
ilgili oldugu gorilmektedir. Burada ortaya ¢ikan durum, taksicilerin, turistlerin
cevreyl tanimamasindan faydalanarak gerceklestirdigi uzun rota kullanimlaridir.
Bununla ilgili olarak Harris (2012), taksicilerin gidilecek yeri kasten uzun yollar
kullanarak uzattig1 ve bu hareketlerini agiklarken, maasla calismadiklar i¢in bdyle
ekstra kazanglara haklarmin oldugunu soyleyerek gerceklestirdikleri aldatmay1
rasyonellestirdiklerini belirtmistir. Asagida bu durumla ilgili baz1 katilime1 goriisleri

yer almaktadir.
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Mesela Istanbullu olmadigimi anlayinca taksiciler daha uzun yoldan
gitmeye karar veriyorlar. Ona gore rotay: degistirenini gordiim. Sohbette
Istanbullu olmadigimizi égrendi ve bir anda dogru rotadan sapt.
Inanamadik. Istanbullu olmadigim icin béyle bir uygulamaya maruz
kaldim.

Miildkat 7 (Yerli)

Aligveris merkezinden otele en fazla 15 lira yaziyor. Taksiye gidecegim
yeri soyledim. Tamam biliyorum orayt dedi. Beni bir otoyolunun sonuna
kadar gotiirdii. Sonra aymi yolu geri geldi birde. 56 lira tuttu. 50 lira
verdim. Bence bunu kasith yapti. Gegerken otelin oldugu yeri gordiim ve
gosterdim ama adam devam etti.

Miilakat 4 (Yabanci)

Turistlerin ~ bilgisizliinden  ve  deneyimsizliginden  faydalanarak
gerceklestirilen aldatici  faaliyetlerle ilgili diger ortak durumun aligveris
magazalartyla ilgili oldugu goriilmektedir. Diger taraftan, her iki taraf i¢inde One
cikan faktoriin, yanlhs ve hileli bilgi ile yonlendirmeler oldugu tespit edilmistir.
Bunlarla ilgili olarak dikkat c¢eken sey, genellikle ilgili bilgi ve deneyim
eksikliklerinin ¢evreyi ve kiiltliri tanimamaktan kaynaklandigina dair bulgulardir.
Bununla ilgili olarak Harris (2012), c¢esitli turistik hizmet ¢alisanlarinin
gerceklestirdigi aldatici uygulamalarda hedef secerken, ilgili kiiltiirii ve cevreyi
tanimamanin 6nemli bir degisken oldugunu belirtmistir. Diger taraftan Hersh ve
Aladwan (2014), temel turist haklarindaki eksiklikler ile turizm ve seyahat
firmalarinin hileli uygulamalar1 nedeniyle turizm pazarlamasinda aldatma konusunun
son donemlerde daha fazla Oonem kazandigini belirtmistir. Bir baska calismada
Solomon (2004), isletmelerin bazilarinin, yanls bilgi vererek ve hatta kandirarak bile
olsa tiiketiciyi satin almaya ikna cabalarinin hepsini destekledigini belirtmistir.
Beauchamp ve Bowie (2004) ise; pazardaki iiriin ve hizmet ¢esitliliginin bu denli
genis oldugu gilinimiiz yapisinda, tliketicinin ¢alisanlarin  verdigi bilgilerin
dogruluguna ve diiriistliigiine giivenmek zorunda oldugunu belirtmistir. Asagida,
yanlig ve hileli bilgi ve yonlendirmelerle, tiiketicilerin bilgisizliginden faydalanarak
gerceklestirilmeye calisilan bazi aldatici faaliyetlere yonelik turist goriisleri yer

almaktadir.
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Bir rehber vardi Sultan Ahmet Camii’nin éniinde. Parasiz olarak bize
vardim teklif etti. Aslinda bir rehber olmadigini biliyorduk. Para isterse
kavga etmeye hazirdik. Ama yapmaya ¢alistigi seye miisaade edip ne
olacagim gérmek istedik. Once bize Sultan Ahmet Camii’'ni anlatti.
Gergekten de bilgiliydi. Bizi bir baska béliimiine gotiirdii. Ince
ayrintisina kadar biliyordu. Gergekten de yardimci olmaya caligtigini
diisiinmeye bagslamistik. Sonra, “hemen ilerde bir béliim daha var
mutlaka gérmelisiniz” diye bizi ara sokaklardan bir yere gotiirmeye
basladi. “Nereye gidiyoruz?” diye sordugumda hemen surada geldik
diyordu. Belki on dakika yiiriidiik ve siiphelenmeye basladik ama
korkmadik, etraf kalabalikti. Sonra bir halicini oniinde durduk ve bizi
iceriye soktu. “Bize hali satmaya mi ¢alisiyorsun?” dedigimde, “asla
oyle bir sey olmadigini, orasimin kendi diikkanlart oldugunu, bir
soluklanip, oradan bizi en giizel tarihi bolgeye gotiirecegini” soyledi.
Tiirk kahvesi teklif etti ve hayir dememize ragmen Tiirk kahvesi soyledi.
Sonra bize Tiirk kahvesinin hikayesini anlatti. Bir taraftan keyifliydi ama
ne yapmaya ¢alistigini anlamistik. Ve tabii, akabinde halilar agilmaya
baslad oniimiizde. Tam on dakika hali nutkunu ve sovunu izledik. Sunu
soyleyebilirim ki kendimizi diikkanin disina zor attik ve arkamizdan
Tiirk¢e ¢ok kotii seyler soyledigini tahmin ediyorum. Ciinkii ifadesi
ovleydi. Biz bu kiiltiirii ve ¢evreyi tanimiyoruz. Diistinsenize, bizi tarihi
bir alana gétiirdiigiinii soyledi ve sonunda kendimizi halicida bulduk. Bu
kiiltiirden ve ¢evreden olsaydik bunu bize yapamazd.

Miildkat 13 (Yabanci)

Ashnda ¢aligti. Sultan Ahmet Camii'nden  Pier Loti'ye gitmek
istiyvordum. En iyi taksiciler bilir diye diisiinerek, Pier Loti’ye nasil
gidebilecegimi sordum. “Abi, taksi disinda ¢ok zor” dedi. “Iki saatte
gidemezsin, vasita yok buradan” dedi. “Taksiyle ne yazar” dedim, “70
lira yazar ama istersen 50 liraya gotiiriiriim” dedi. Bana biraz fazla
geldi bu rakam. Biraz ilerde bir biiro vardi, danismak icin. Oraya
sordum. Tramvaya binip bir aktarma vyaparak 45 dakikada
gidebilecegimi soylediler. Gergekten de oyle oldu. Sonrasinda ¢ok sinir
oldugum igin baska bir taksiciye durumu anlattim. “Gergekten ne yazar”
dedim. “En fazla 30 lira 35 lira yazar” dedi. Gergekten bu hareketlerine
inanamiyorum taksicilerin.

Miilakat 9 (Yerli)

Mesela, bizim kaldigimiz otelde bile bunu yasadik. Otele geldik,
rezervasyonumuzu gosterdik. Odamizi verdiler ama oda tam bir hayal
kartkhigiydr. Cok kiiciik ve disart bakan bir penceresi bile yoktu. Bir
hapishane hiicresinden farki banyonun bir kapiyla ayrilmis olmasiydi
diyebilirim. Derhal asagi indik ve o odada kalamayacagimizi soyledik.
Calisanin cevabi, rezervasyonumuzun standart oda igin oldugu ve 0
odamin da standart bir oda oldugu seklindeydi. Odanin degistirilmesini
talep ettigimizde, “ellerinde sadece bir oda oldugu ve bunun da siiit oda
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oldugunu” séyledi. Fiyat farki olacagmi belirtti. “Ne kadar?”
dedik, “200 dolar” cevabini aldik. Bu ¢ok fazlaydi. Zaten 7 giin igin
neredeyse o kadar odemistik. Resepsiyonist, 100 dolara halledebilecegini
ama bunun i¢in fatura veremeyecegini soyledi. Anladik ki o parayi cebine
atacak. Miidiiriiyle goriismek istedigimizi soyledik. “Miidiiriin aksam
gelecegini” belirtti ve birden 50 dolara razi oldu. Bizde 50 dolart verdik
ve fatura almamaya razi olduk. Daha sonra miidiire gitmedik. O para
icin giizel bir odaydi gercekten ama ben bunun bir taktik oldugunu
diistintiyorum. Resepsiyondaki kisi kendi kazancimi arttirmak i¢in énce
¢cok kotii bir odaya gonderiyor ve sonra ne koparabilirse bizden para
alarak oday: degistiriyor. Otelde Isvecli bir ¢iftle arkadas olduk. Aynisim
onlara da yapmugslar. Ve tipki bizim gibi onlarda 50 dolar vermis. Bu
arada otelinde en az yarist bostu sanirim. Yani elindeki tek oda o kotii
olan ve suit oda degildi.

Miildkat 12 (Yabanci)

Turistlerin bilgisizliginden faydalanarak gerceklestirilmeye calisilan aldatic
faaliyetlerden bir digeri, bilgi boslugu ve eksik bilgilendirmeden kaynakli
uygulamalar olmustur. Bununla ilgili olarak ortaya ¢ikan durum, turistlerin, fazla
hesap veya 6deme yapmak zorunda kalmis olmasidir. Schiffman ve Kanuk (1997),
inanilmaz ¢esitlilikteki iirtin ve hizmetin varliginda bogulmus olan tiiketicilerin, bu
iriin ve hizmetlerin uygun sartlarda sunulup sunulmadigini ve 6nemli bilgileri, dogru
sekilde anlamakta zorlandigini belirtmistir. Palmer ve Hedberg (2013) ise, liriin ve
hizmetlerle ilgili yetersiz bilgiye sahip tiiketicilerin savunmasiz kitleler oldugunu ve
onlarin savunmasizliklarindan yararlanarak yapilan tiim pazarlama faaliyetlerinin de
ahlaki agidan son derece yanlis oldugunu belirtmektedir. Bu anlamda yabanci
turistlerin bilgi boslugundan kaynakli aldatict uygulamanin, yasal diizenleme ve
isleyis ile ilgili bilgisizlikten kaynaklandigi ve turistin, iilkedeki vergilerin hesaba
yansimasini, kendi iilkesindeki gibi sanmasindan kaynaklanmistir. Oysa c¢alisanin
yaptigi, fazla hesap cikarmaktir. Yerli turistlerin bilgi boslugundan kaynaklanan
aldatict uygulamalarin ise, iirlin veya hizmetin fiyat ve ozelligiyle ilgili eksik
bilgilendirilmesinden olustugu tespit edilmektedir. Dikkat ¢geken 6nemli bir husus, bu
durumlardan birinin, bir devlet miizesiyle ilgili oldugu ve ¢alisanlarla degil direkt
olarak miizedeki uygulamadan kaynaklandigidir. Asagida bunlarla ilgili bazi

alintilara yer verilmistir.
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Miizeleri gezerken iicretlendirme farkliliklart var. Ben ve egim
egitimciyiz. Benim kimlik kartim yanmimda degildi. Kapida 40 lira yaziyor.
Osrenci 5 lira. Ama egitimcilere bir indirim var mi yok mu hicbir sey
yazmiyor. Megerse egitimcilere indirim varmis ama bununla ilgili bir
bilgilendirme yok. Yani siz sormazsaniz 40 liray1 verip girersiniz ki bu
Tiirkiye standartlarinda ¢ok yiiksek bir fiyat.

Miilakat 4 (Yerli)

Restoranlar bence miisterilerine karsi ozen gosterme agisindan ¢ok daha
dikkatli olmalilar. Meniide bir sey 9 lira goziikiiyor 12 lira odiiyorum.
Tiirkiye 'deki komik sey su, aldigimiz seyin fiyatindaki vergi oramni
goremiyoruz. Amerika’da fiyatimin ve yiizde kagimin vergi oldugunu
gorebiliyorsunuz. “O zaman, bak, bu fiyat, buda benim édedigim KDV
diyorsunuz. O zaman ben bunu anlayisla karsilarim diye diistiniiyorum.
Ama burada géremiyoruz vergiyi. 9 liralik sey ka¢ para olur ki? % 35 mi
vergi ekleniyor.

Miildkat 5 (Yabanct)

Bilgisizlikten kaynakli aldatici faaliyetler genel olarak degerlendirilecek
olursa, sanilabilecegin aksine, yerli turistler de yabanci turistler kadar sorun
yasamistir. Bu anlamda diisiiniildiigiinde, deneyim ve bilgi eksikliginin her iki grup

icinde benzer etkileri gosterdigini sdylemek yanlis olmayacaktir.

3.7. TURISTLERIN SAGLIGINI TEHLIKEYE ATAN VE FiZiKSEL
ZARARA NEDEN OLAN UYGULAMALAR

Turistlerin saghigini tehlikeye atabilen ve fiziksel zarara neden olabilecek
durumlarin varlig1 ve bunlarin hem etik kurallara hem de tiiketici haklarina uygun
olmayan davranislar olduguna dair pek ¢ok goriis yer almaktadir. Ornegin, Buchholz
ve Rosenthal (1998), pazarin, kendi haklarin1 korumak adina, tiiketicilerin giivenlik
ve sagligii zedelemek pahasina, koyulmus yasa ve kurallar1 ¢igneyerek etik kurallari
yok sayabildigini belirtir. Lazer ve Layton (1999) ise, yalan ve aldatma gibi
faaliyetlerin yani sira turistlerin saglik ve giivenligini hige sayan etik dist
uygulamalara turizmde sikca rastlandigini belirtmistir. Diger taraftan ortak ahlak
teorisi, insanlara yonelik meydana gelebilecek kotii ve zarar verici durumlardan
sakiilmasi gerekliligini savunmaktadir (Beauchamp ve Bowie, 2004). Ayrica

Riquelme ve Roman (2014), tiiketiciler agisindan algilanan aldatmayi tanimlarken,
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calisanlarin, irlin ve hizmetle ilgili bilginin igeriginde veya sunumunda
gerceklestirilen cesitli yaniltict faaliyetlerin, belki de tiiketiciye zarar verdigine
inanilan uygulamalar1 da igerebilecegini belirtir. Bu baglamda, calismaya katilan
turistlerin verileri incelenmis ve tiiketicinin saghigim tehlikeye atabilen ve fiziksel

zarara neden olabilecek aldatici uygulamalarla ilgili ortaya ¢ikan tablo Sekil 32 ve

33’te gosterilmistir.

Sekil 19: Istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Sagligi Tehlikeye Atan Ve Fiziksel Zarara
Neden Olan Aldatici Faaliyetlere Yonelik Algisi

Saglig1 Tehlikeye
Atma ve Fiziksel
Zarara Yol A¢gma

Hizl ve
Giivensiz
Siiriis
2

Soforiin Arag
Kullanirken
Sigara Igmesi
2

ULASTIRMA CALISANLARDAN

KAYNAKLI
SORUNLAR
4

Soforiin Arag
Kullanirken
Telefonla

Konugmasi

Soforiin Arag
Kullanirken

Cay Igmesi

Soforiin Arag
Kullanirken

Para Saymasi

Tarihi Gegmis
ve Bayat
yiyecekler

2

Sunulan Uriinle ilgili
3

Egitimsiz veya
Bilingsiz Masor

Uygulamalari

\ 4

Fiziksel Zarar Sahte igki
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Sekil 20: istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin, Sagligi Tehlikeye Atan Ve Fiziksel Zarara
Neden Olan Aldatici Faaliyetlere Yonelik Algisi

Saglig1 Tehlikeye
Atma ve Fiziksel
Zarara Yol A¢ma

Hizli ve Soforiin Arag
Kullanirken

Sigara Igmesi

Giivensiz
Stiriis
4

ULASTIRMA
6

ISLETMELERDEN
KAYNAKLI
SORUNLAR

12

Yiyecegin
igerigi
Sofériin Arag 3

Kullanirken

Cay igmesi

Sunulan Uriinle lgili

Temizlikle Tlgili
3

Bozuk
Yiyecek

Hijyen
Kurallarina 6

Aykirt
Temizlik

Yabanct ve yerli turistlerin, saghigi tehlikeye atarak fiziksel zarara neden
olabilecek aldatici durumlara yonelik algisi incelendiginde, ozellikle ulastirma
sektoriinde calisanlara yonelik bulgular olduk¢a benzer olmustur. Hem yabanci hem
de yerli turistler, hizli ve gilivensiz siiriis ve seyahat halindeyken sigara ve cay
icilmesinin kendi sagliklarini tehlikeye atan aldatici faaliyetler olarak yansitmislardir.
Diger taraftan yabanci turistlerin, ulastirma calisanlarinin seyahat halindeyken
telefonla konusmasi ve para saymasini da sagligi tehlikeye atan ve kabul edilemez
bir durum olarak gordiigii tespit edilmistir. Literatiirde, turizm hizmetlerine katki
saglayan ulastirma calisanlarinin gerceklestirdigi aldatici faaliyetlerle ilgili, yukarida
sayilan durumlara iligkin bir bulguya rastlanmamistir. Ancak Gruys (1999) ve

Sackett (2002), hizmet c¢alisanlarinin uygunsuz davraniglarini tespit etmeye
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caligtiklar1 arastirmalarda, insan sagligin1 tehlikeye atan davraniglari O6nemle

vurgulamaktadir. Asagida, bu durumlara iliskin bazi turist ifadeleri yer almaktadir.

Diin kiiiik otobiislerden (dolmus) birine bindim. Sofor sigara igiyor,
telefonla konusuyor ve ayni zamanda para sayiyor. Ama kimse sikayet
etmiyor bu durumdan. Benim iilkemde o adami tokatlarlar. Mesela
taksiye biniyorum, miisteri benim ama sofor sigara i¢iyor onde. Bide
dolmus sofériine bunu soyleseniz ¢ok sinirlenecekleri i¢in bu durumu ¢ok
kibar sekilde sorgulamaniz gerekiyor. Ama bunu belirttiginizde ¢ok fazla
sey talep eden, sorun ¢ikaran kisi siz oluyorsunuz. O yiizden sadece dua
edip sag salim inmeye baktik. Amerika’da bunu yapamazsiniz. Benim
hayatimi tehlikeye sokuyorsunuz. Devam etmek zorundasiniz bazen.
Tiirkiye 'nin en kotii tarafi herhalde bu.”

Miildkat 5 (Yabanct)

Taksi soforleri ¢ok hizli kullaniyorlar. Ozellikle Istanbul’dakiler. Cok
agresifler. Miisteriyi tedirgin ediyorlar. Dolmusg soforleri de ayni sekilde.
Cay i¢en dolmus soforii mii olur. Hem de ¢ay bardaginda.

Miildkat 10 (Yerli)

Bir diger ortak bulgu otellerde servis edilen yemek ve kahvaltilarla ilgilidir.
Hem yabanci hem de yerli turistler otellerde almis olduklar1 yemek ve kahvalti
hizmetinde bayat ve tarihi ge¢mis liriinlere dair sorun belirtmislerdir. Burada en ¢ok
dikkat c¢eken konu, turistlerin bu durumu fark edip ¢alisanlara belirtmis olmasina
karsin, her hangi bir énlem almak bir tarafa, tiriinleri kullanmaya tesvik ediliyor
olmalaridir. Bununla ilgili olarak, Velasques, (1982), gerekli 6zen teorisince, iiretici
ve calisanlarin, sunduklari iirin veya hizmetlerin, her hangi bir zarara mahal
vermeyecek sekilde tiiketiciye sunulmasi konusunda, makul onlemleri almalar
gerektigini belirtmistir. Bu durumla ilgili bir turistin anlattiklar asagida yer

almaktadir.
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Su anda konakladigimiz otel, bize iicretsiz kahvalti vaat etmisti ama
tarihi ge¢mis yiyecekler verdiler. Taze kahvalti sunacaklarini soyleyip,
iki ay once tarihi gegen seyleri oniimiize koydular. Tarihi gegcmis
oldugunu  soyledigimizde,  “sorun  olmayacagimi  ve  bunlar
yiyebilecegimizi” soylediler. “Katilmadigimizi” soyledik, “ister yiyin
ister yemeyin” dediler. Tabi biz orda kahvalti veya herhangi bir sey
yvemeyi kestik ve disarda yemeye basladik. Sinir bozucu olan, tistiindeki
etikette bile yazan bir seyi reddediyorlar.

Miildkat 3 (Yabanct)

Yabanci ve yerli turistlerin sagligi tehlikeye atan ve fiziksel zarara neden
olabilen aldatic1 faaliyetleri algisinda en belirgin fark yiyecek igecek isletmelerinin
sundugu iriin ve hizmetlerle ilgili olmustur. Akoglan Kozak ve Gigli (2006),
yiyecek icecek isletmelerinde ortaya g¢ikabilen etik ihlallerle ilgili olarak, yanlis
malzeme kullanimi, hijyen sorunlar1 ve kalite standartlarina uymama gibi
durumlardan bahsetmistir. Bulgular incelendiginde, calismaya katilan yabanci
turistlerin bu tiir durumlardan etkilenmedigi ancak yerli turistlerden ¢ok sayida
kisinin 6zellikle bozuk yiyecekler ve yiyeceklerin icerigi konusunda 6nemli sorunlar
yasadig1 goriilmiistiir. Bu biiyiik farkin belki de 6nemli bir sebebi, yerli turistlerin,
kiigiik isletmelerden, daha ¢ok hizmet aliyor olabilecegidir. Yabanci turistler boyle
bir sorun yasamadigimi dile getirirken, nereye gideceklerine dikkat ettiklerini de

eklemislerdir. Bu durumlarla ilgili baz1 ifadeler asagida yer almaktadir.

Biraz ucuz, boyle kiiciik esnafa falan gittiginde, her tiirlii ozellikle et
falansa ne yediginden emin degilsin. Yagi kokusu falan bazen ¢ok kotii

oluyor. Artik ne veriyorlarsa oniimiize.
Miildkat 8 (Yerli)

Yemeklere giivenemiyorum ben. Mesela et tirtinlerine giivenemiyorum, ne
oldugu belli degil sanki. Tavuk eti yerine baska bir sey (marti eti) yiyor
olabiliriz. Duyduklarimiz, haberler bunu diisiindiiriiyor bana. Gegen
mesela corba ictik. Icine ne kattigi belli degil. Mercimek ¢orbasi ama
mercimek ¢orbasindan eser yok, alakast yok. Buna kimse Tiirkiye’de

mercimek ¢orbasi diyemez. Zaten arkadasim da midesini bozdu.
Miildkat 3 (Yerli)

Hayir hi¢ olmadi. Ne yedigimden ziyade nerde yedigimize dikkat
ediyorum. Farkly farkli seyler yemekten ¢ekinmem ama nerde yedigim
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¢cok onemli. Eger bir restoran temiz ve diizgiin goriintiyorsa o zaman
giriyoruz oraya.
Miildkat 6 (Yabanct)

Bu konuyla ilgili olarak turistlere, yiyecek ve igecek isletmelerinin Saglik
Bakanligi’nca kontrol edildiginin belirtilmesi {iizerine pek ¢ok turistin bdyle
olmadigin1 diislindiigiine dair algis1 dikkat ¢ekici olmustur. Bununla ilgili olarak
haklar teorisi, insanlar1 ortaya ¢ikabilecek pek ¢ok etik dist durum ve davranistan
koruyabilmenin yolunun yasalarca saglanabilecegini savunur (Gewirth, 1986). Bu
anlamda, hem yabanci hem de yerli turistlerin, kontrol mekanizmasinin islemedigine
dair inang¢larini net bir sekilde dile getirdigi goriilmiistiir. Bununla ilgili bazi ifadeler

asagidaki gibidir.

O konuda emin degilim. Mesela Amerika’da, saglik bakanlig tarafindan
kontrol edildigine dair belgeyi giriste sergilemeleri gerekiyor ve bunun
bir derecesi var. A, B C seklinde. Bunu goriiyorsunuz. Tiirkiye’'de, bazen
sakliyorlar bunu, gidip gormeyi talep ettiginizde ne dediginizi
anlamadiklarim ~ séyliiyorlar. Kontrol ediliyor mu edilmiyor mu
bilmiyoruz. Ama Tiirkiye'de genelde temiz diizgiin olan yerlerde Tiirk

yemeklerine bayiliyorum.
Miildkat 4 (Yabanct)

Yabanci ve yerli turistlerin, sagligi tehlikeye atan ve fiziksel zarara neden
olabilen aldatict durumlarla ilgili bulgularda deginilmesi gereken son konu hijyen
kurallarina aykir1 c¢evre dilizenlemesi ve temizlikle ilgili sorunlar olmustur. Bu
konuyla ilgili olarak, Istanbul’daki bir turistik merkezin, hijyenik olmayan bir diizene
sahip oldugundan yakinilmistir. Bununla ilgili dikkat ¢ceken sey, katilimcinin, “bizim
i¢cin sorun degil ama yabanciya ¢ok ayip oluyor” yaklasimi i¢inde olmasidir. Bu

durumla ilgili goriis asagida yer almaktadir.

Burgaz Ada’ya gittik. Temiz bir sahil bekliyorduk. Yani hi¢ mi
calismazsiniz, bu kadar mi pis olur. Oraya giden bir turist nasil oturur,
nasil yiizer hi¢ diigiinemiyorum. En ufak bir diisiincem yok. Her sey
derme ¢atma plaj diizeni diye bir sey yok. Orda bir isletme yok. Hig¢ giizel
bir goriintii degil digsardan gelen insanlar igin. Bu ada bunu hak etmiyor.
Daha iyi olmast lazim. Disardan gelen bir turistin oraya gitmesi
kesinlikle eksi puandwr. Bizim igin ¢ok sorun degil sonugta iilkemiz
kazanacak. Daha iyi olsun isteriz. Yabancinin memleketine gittiginde,
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orayr bir boyle anlatmasi var bir de ¢ok giizeldi demesi var. Biz
katlamiriz, sorun degil, pis de olsa diizensizde olsa. Bizim bir
potansiyelimiz var. Oralart ¢ok giizel bir hale getirebiliriz. Amaglarin
saswrmiglar, ondan oluyor bunlar. Giizel hizmet verirsen zaten para
kazanmirsin ama bizimkiler giizel hizmetten ¢ikmis, parayt nasil daha
cabuk aliriz pesindeler.

Miilakat 3 (Yerli)

3.8. MENU VE SERVIS ARASINDAKiI OLUMSUZ FARKLAR iLE LEZZET
VE SUNUMLA iLGIiLi ALDATICI UYGULAMALAR

Yiyecek igecek isletmeleri, turistlerin, Istanbul seyahatleri boyunca siklikla
etkilesime girdigi alanlardan biri olmustur. istanbul’da, 112.668 kisi kapasiteye sahip
768 turizm isletme ve yatirim belgeli yeme-igme ve eglence tesisinin hizmet vermesi
(Istanbul Kiiltiir ve Turizm 11 Miidiirliigii, 2015), bu durumu destekleyen bir veridir.
Turistlerin, yalnizca yiyecek igecek isletmelerinde yasadigi sorunlardan olan menti
ve servis arasindaki olumsuz farklar ile lezzet ve sunum konular1 aldatic1 bir faaliyet
olarak bulgularda gézlemlenmistir. Sekil 34 ve 35, bu durumlarla ilgili verileri

gostermektedir.

Sekil 21: istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Menii ve Servis Arasindaki Olumsuz Fark
ile Lezzet ve Sunumla Ilgili Aldatic1 Faaliyetlere Yonelik Algis

Menii ve Servis
Arasindaki Olumsuz Fark
ile Lezzet ve Sunumla
Tlgili Aldatic1 Faaliyetlere

Menii ve Servis \

Arasindaki Olumsuz Lezzet ve Sunum
Fark 2
3

5

N

Porsiyon
Biyikligia
Kotii Pigirme Kot Lezzet ve
GoOriintii
Abartma
—
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Sekil 22: istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin, Menii ve Servis Arasindaki Olumsuz Fark ile
Lezzet ve Sunumla lgili Aldatic1 Faaliyetlere Yonelik Algist

Menii ve Servis
Arasidaki Olumsuz Fark
ile Lezzet ve Sunumla
Tlgili Aldatic1 Faaliyetler

A 4

Lezzet ve Sunum
8

Koti Gortintii
4

Beklemis Gida Kot Lezzet Yoresel
2 Yemeklerin
Eksikligi

Bulgular incelendiginde, yabanci turistlerin daha ¢ok porsiyon biiyiikliigiiniin
abartilmas: seklinde gerceklestirilen menii ve servis arasindaki olumsuz farktan
bahsettigi, yerli turistlerinse bununla ilgili bir sorun yasamazken lezzet ve sunumla
ilgili durumlardan bahsettigi goriilmektedir. Verilerde dikkat ¢eken bir diger sey, bir
katilimeinin  yoresel lezzetlerin sunulmamasiyla ilgili sikayetidir. Bununla ilgili
olarak Diinya turizm Orgiitii, yaymnlamis oldugu “Turizm Igin Kiiresel Etik
Kodlar’da” (UNWTO, 1999), turizm faaliyetlerinde, geleneksel kiiltiir {irtinlerinin,
bozulmasi ve standartlagmasina yol ag¢madan, onlarin yasamalarma ve
zenginlesmelerine izin verecek sekilde planlanmasi geregini vurgulamis, Akoglan
Kozak ve Giglii (2006) ise, yiyecek igecek isletmelerinde ortaya ¢ikan etik
sorunlarin daha ¢ok menii ve servis arasindaki olumsuz farklardan kaynaklandigini
ancak lezzet ve sunum, pisirme yontemi ve yoresel lezzetlerle ilgili olarak da pek ¢cok
etik sorun ortaya ¢ikabildigini belirtmistir. Bu durumlarla ilgili bazi katilimer

goriisleri agagidaki gibidir.

Bir restoranda et siparig ettim. Meniide gayet biiyiik ve sahane
gortintiyordu. Ama getirdikleri sey. “Hadi canim” dedim, bu ne boyle.
Miildkat 7 (Yabanct)
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Bizim yéresel lezzetlerimize daha ¢ok onem vermeleri lazim. Burada
iyice Avrupalilastirmislar isi. Bir patates kizartmast geliyor hangi
makinadan gegiriyorlarsa onu. Disaridan gelen turist bizim yemegimizi
vivemiyor burada. Gergekten Tiirk mutfagini yiyemiyor. Oteldeki Tiirk
vemegi diye sunulan seylerin Tiirk yemegiyle alakasi yok. Onlarin talep
ettigi yoresel lezzetler yerine fabrikasyon, kotii yemekler, Tiirk mutfagi
diye sunuluyor. Elbette onlarda olmali ama bizim yéresel lezzetlerimiz

apayrt bir sekilde sunulmall.
Miilakat 1 (Yerli)

X koftecisinde yedigimiz kofteler iki saat oncesinden pisirilmisti mesela.
Bayatti yani. Soguktu, birde kesilmiyordu bile. Ama hi¢ bir sey demedik
ve yedik. Ciinkii ¢cok actik.

Miildkat 14(Yerli)

3.9. FAZLA HESAP VE EKSIiK PARA USTU IiLE IiLGIiLi ALDATICI
UYGULAMALAR

Turistlerin karsilagtigi aldatict durumlardan bir tanesi de, mentide yazan ya da

uygulamalara yonelik algisin1 gosteren bazi veriler sekil 31°de gosterilmektedir.

FAZLA HESAP VE
EKSIK PARA USTU

/\

EKSIK PARA USTU FAZLA HESAP
3

/ /\

Soziinde Meniide Para Birimi
Durmama Yazandan Farkli Farki
2

onceden vaat edilenden fazla hesap gelmesi ya da 6deme sonrasi eksik para {istii
verilmesi gibi uygulamalardir. Bulgular incelendiginde, yabanci turistlerin, bu tiir
uygulamalara maruz kaldigina dair izlere rastlanirken, yerli turistlerle ilgili her hangi

bir veriye ulasilamamistir. Yabanci turistlerin fazla hesap ve eksik para iistii gibi

Sekil 23: istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Fazla Hesap ve Eksik Para Ustii Gibi
Aldatici Faaliyetlere Yonelik Algist
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Yabanci turistlerin, fazla hesap ve eksik para istii gibi uygulamalarla ilgili,
aldatilma algisina yonelik bulgular incelendiginde, restoranlar, seyyar satici ve
taksicilerle ilgili sorunlara rastlanmistir. Bununla ilgili olarak Harris (2012), restoran
ve bar calisanlar1 tarafindan, fazla hesap ve eksik para tsti gibi aldatma
davraniglarina rastlandigini vurgulamistir. Yine ayni ¢aligmada taksicilerin, asir
fiyatlama ve yanlis iicret almayla ilgili aldatict davraniglarda bulundugu belirtilmis
ancak literatiirde, taksicilerin eksik para {isti vererek gerceklestirdigi aldatici
faaliyetlerle ilgili her hangi bir bulguya rastlanmamistir. Diger taraftan, bir turistin,
meniide yazan fiyatlarin para birimleri belirtilmedigi i¢in aldatildigini diistindiigii
tespit edilmistir. Bulgularla ilgili bir diger dikkat ¢eken konu, bu duruma maruz
kalan tiim yabanci turistlerin uzak destinasyonlardan gelmis olmasi1 (Amerika
Kanada ve Japonya) ve birinin ise Afrika kokenli oldugudur. Bununla ilgili olarak
Antoine (2015), etik algilarin, kiiltiire ve milliyete gore degisebildigini, Smith ve
Cooper-Martin (1997) ise, irk (Afrika kokenli siyahiler) degiskeninin etik disi
davranisa maruz kalma ve algilanan etik problemi arttirdigini belirtmistir. Diger
taraftan, turistlerden biri bu durumun dil bariyerinden ya da yabanci olmalarindan
kaynaklaniyor olabilecegini belirtmistir. Harris (2012) ¢alismasinda, turistlerin yerel
dili bilmemelerinin aldatma amaciyla hedef se¢ciminde etkili oldugunu belirtmistir.

Asagida, bunlarla ilgili baz1 yabanci turistlerin ifadelerine yer verilmistir.

Taksiye binecegim zaman gidecegim yerin nerde oldugunu bildigimi
soyliiyorum once. Gegen giin mesela, gece kuliibiinden ¢ikip otele gittik.
60 lira tuttu. 100 lira verdim ve 30 lira geri verdi. “10 lira daha vermen
gerekiyor” dedim. “Olmaz, oteli ¢ok aradim, veremem” dedi. “Ama ben
sana gosterdim yolu” dedim. Yamimda kadinlar vardr ve bir beyefendi
olmak zorundaydim. O yiizden pesini bwraktim. Kadinlar kavgaci
erkekleri sevmez.

Miildkat 2 (Yabanct)

Bir restorana gittim ve et siparis ettim. Meniideki fiyatr 15 liraydi.
“Tamam fena degil” deyip siparisi verdim. Yemegi yedikten sonra hesap
21 liraydi. Nasil olur diye sordum. “21 lira bu” dediler sadece. “Iyi alin
0 zaman dedim” ve parasini verdim. O noktada tartismanin bir anlami
yok. Yemegi de yemistim zaten. Bazen béyle sizden faydalanwyoriar.
Hissediyorsun, goriiyorsun bu durumu ¢iinkii yapiyorlar bunu. Birincisi
dil bariyerinden dolay:. Kendimizi ifade edemiyoruz. Ikincisi de yabanci
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oldugunuz  i¢in  saf oldugunuzu ve bu yiizden  kendinizi
savunamayacaginizi diigiiniiyorlar. O yiizden bazen pegsini birakiyorsun.
Miildkat 4 (Yabanct)

Bir yerde soyle bir sey yasadik. Bir restoranda bir seyler yedik. Fiyat
listesinde sadece rakamlar yaziyordu ama hangi para cinsi oldugu
yazmiyordu. Ama kalkerken dolar iizerinden oldugunu soylediler. Oyle
olunca olduk¢a pahaliydi. Japonya’'da ancak liiks bir restoranda o
paralari odersiniz. Bence orada da bir sikinti vardi.

Miildkat 14 (Yabanci)

Fazla hesap ve eksik para iistii verme gibi turistleri kandirmaya yonelik
uygulamalarin yerli turistlerin basma gelmedigi goriilmektedir. Tipki bazi diger
konularda oldugu gibi yabancilarin kolay hedef olarak goriilmesi, Tiirk parasini
tanimiyor olabileceklerinin  varsayilmast ile yukarida bahsi gecen uzak
destinasyonlardan gelmenin, aradaki kiiltiir farkini ve dolayisiyla {iriin ve hizmetlerle

ilgili bilgi boslugunu arttirabilecegi gibi etkenlerden kaynaklanmasi muhtemeldir.

3.10. FAZLA REZERVASYON VE REZERVASYON iPTALi iLE ILGILi
ALDATICI UYGULAMALAR

Turistlerle yapilan miilakatlardan ortaya ¢ikan bir diger aldatici faaliyet,
genellikle konaklama isletmeleriyle yasanan sorunlardan olan fazla rezervasyonlar
sonucu otele alinmamalar1 ve rezervasyon iptali ya da erken ayrilma sonucu, alinan
otel tcretinin 6denmemesi gibi durumlardir. Otellerin kapasitelerinin stiinde
gerceklestirdigi tiim rezervasyonlarin gelmesi sonucu ortaya ¢ikan (T.C Milli Egitim
Bakanligi, 2007) ve “Short’a Diismek” diye tabir edilen durumun konaklama
isletmelerinde yasanan en biiyiik etik sorunlardan biri oldugunu sdyleyen Akoglan
Kozak ve Giiglii (2006), turistlerin sadece taahhiit edilen hizmeti almamakla
kalmayip 6nemli bir magduriyet de yasadiklarini belirtmistir. Diger taraftan, “No
Show” diye tabir edilen ve turistler tarafindan gergeklestirilen rezervasyonlarin iptali,
ya da otelden erken ayrilma durumu olustugunda, turistlerden alinan kaparo yada
O6demenin geri verilmemesi durumunun da (T.C. Milli egitim Bakanligi, 2007) bir
diger onemli etik dis1 ve ahlaki olup olmadig:1 sorgulanan uygulamalardan oldugu

vurgulanmaktadir (Akoglan Kozak ve Giigli, 2006). Bulgular incelendiginde,
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yabanci turistlerden birinin, fazla rezervasyon sonucu, rezervasyon yaptirdigi otelde
konaklayamadigi tespit edilmistir. Diger taraftan, bir yerli turistin de, otelde yasadigi
sorunlar sonucu erken ayrilmak istedigi ancak, pesin 6dedigi oda iicretinin kendisine
iade edilmedigi bulgusuna ulasilmistir. Bununla ilgili son derece dikkat ¢eken ve
literatlirde rastlanamayan bir diger durum ise, yerli turiste, acente araciligiyla
yaptirdig@l internet rezervasyonunu, acenteye komisyon o6dememek adina, otel
tarafindan, iptal etmesinin rica edilmesidir. Katilimci bu istegi yerine getirdigini,
ancak erken ayrilmak istediginde ayni sebeple parasini geri vermediklerini

belirtmistir. Asagida bu durumlara yonelik katilimcr ifadeleri yer almaktadir.

Geldigimiz giin yerlesemedigimiz otel var. Online olarak rezervasyon
yaptirmigtik. Gittigimizde ¢aligsan, “rezervasyonunuz yok, ama size oda
ayarlamaya ¢alisacagiz” dedi. Tabii bu oda dedigi, farkl bir sokakta
farkly bir yer. Bu onlar i¢in bir taktik olsa gerek. Otellerine insanlari
¢ekebilmek i¢cin yalan séyliiyorlar. Farkl bir kiiltiir oldugu igin ¢ok fazla
vapacak bir sey yoktu. Zaten otel géreviisi de bunu belirtti. “Burasi
Tiirkiye, boyle seyler olabiliyor” dedi.

Miildkat 3 (Yabanct)

Ben rezervasyonumu x acentesi araciligiyla internetten yaptim. Otele
gittim. Orda c¢alisan gorevli “Bir ricamiz olacak, acente araciligiyla
geldiniz ama onu iptal edebilir misiniz?” dedi. “Zaten fiyatlarimiz ¢ok
uygun, birde acenteye komisyon ddemeyelim” dedi. Boyle bir sey yapmak
istemezdim ama aslinda buna zorlamig oldular. Ka¢ giin oradaki
personelle yiiz yiize bakacaksiniz. Haywr diyemedim. Daha sonra oteldeki
pek ¢ok eksiklikten dolayr erken ayrilmak istedim. Bana verdikleri cevaba
inanamadim. “Beyefendi siz rezervasyonunuzu yabanct acente iizerinden
yaptirnigsiniz, ben bunun kalan parasini iade edemem, bununla ilgilenen
arkadag burada degil” dedi. Bende giriste yasadigim durumu ve 0 acente
tizerinden olan rezervasyonu onlarin talebiyle iptal ettirdigimi anlattim.
“Burada oyle goziikmiiyor, o acente araciligiyla goziikiiyor, ben bir
arkadasimi arayayim” dedi. Sézde birini aradi ama “a¢madigin’”
soyledi. Ve benim kalan 4 giinliik 6dememi geri iade etmediler. Bu
resmen hirsizhikti. Yani anlayacagimz Istanbul macerast c¢ok tatsiz
baslad.

Miildkat 9 (Yerli)
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3.11. DENEYIMSIiZ VE YETERSIiZ REHBER HIiZMETLERIYLE ILGIiLi
SORUNLAR

Calismaya katilan turistlerin belirttigi sorunlardan bir tanesi de rehberlik
hizmeti sunan ¢alisanlarla ilgili olmustur. Akoglan Kozak ve Giiglii (2006), turizm
sektoriinde, rehberlerin donanimsizliklar1 nedeniyle ortaya cikabilen ve etik boyutta
degerlendirilen sorunlara rastlandigini belirtmistir. Rehberlerle ilgili bulgularda
karsilasilan sorunlarin muhatabi yerli turistlerden iki katilimci olmustur. Katilimeilar,
rehberlerin, hem yetersiz hem de ilgisiz oldugunu belirtmis ve hatta katildiklar
turdan, rehber sebebiyle memnun kalmadiklarini da dile getirmislerdir. Bununla ilgili

bir yerli turistin soyledikleri su sekildedir.

Tiirkler icin Tiirkce tur diizenliyorlar. Benim epey bir bilgim vardi
aslinda X'le ilgili. Bakalim rehberle nasil olur dedim. Séyle bir durum
vardi. Bizim rehber kosturuyor. Ne dedigi bile belli degil. Birer ciimle
bahsedip gegiyor. Ne anlattigindan ne gordiigiimiizden bir sey anladik.
Yabancilarin rehberi durmus, anlatiyor sakin sakin. Bizimki uguyor. Bir
¢ok kisi kizdi ve séylendi. Daha ¢ok bahsedin diyenlere, “gerekli bilgileri
veriyorum, 20 dakikada bir tur var, disarda bekleyenler var” dedi.
Miildkat 15 (Yerli)

3.12. ASIRI FIYATLAMA VE PAZARLIK UYGULAMALARI

Tiiketici davramiglarii agiklamaya calistigi ekonomik modelde, Marshall
(1920: 60-68), tiiketicilerin, tiim satin alma faaliyetlerinde, ihtiyaglarini karsilayacak
tiriinleri, gelirlerine en uygun fiyattan ve en ¢ok fayda ile satin almak isteyecegini
belirtmistir. Baz1 ¢alismalarda da (Middleton, 1988; Nicosia, 1968), tiiketicilerin
satin alma davranigint etkileyen temel faktorlerden biri, fiyat olarak gosterilmistir.
Ancak, caligmaya konu olan asir1 fiyatlamayla ilgili pek ¢ok uygulama diger konu
basliklar1 altinda gosterilmistir. Bu anlamda asir1 fiyatlama faaliyetlerini, Tiirkiye ve
dolayisiyla Istanbul’da yaygin bir gelenek halini almis olan pazarlik uygulamalariyla
birlikte degerlendirmek uygun goriilmiistiir. Bununla ilgili olarak Darke ve Ritchie
(2007: 116), tiiketicilerin yiiz yiize kaldiklari aldatici satis faaliyetleriyle ilgili
pazarda ortaya c¢ikan aldatici uygulamalar sonucu, pazarlama ve satis taktiklerine

artan sekilde gilivensizlik gelistirdigini vurgulamistir. Calismaya katilan turistlerle
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gerceklestirilen goriismeler incelendiginde de, turistik iirlin ve hizmetlerin adil bir
sekilde fiyatlandirilip fiyatlandirilmadigi konusunda soru isaretleri oldugu ve
gergeklestirilen pazarlik uygulamalarinda gesitli aldatici ve etik dis1 asir1 fiyatlama
uygulamalari ve kaziklanmaya yonelik algilar tespit edilmistir.

Calismaya katilan  turistlere, Tiirkiye’de  gerceklestirilen  pazarlik
uygulamalar1 hakkinda ne disiindiikleri, eglenceli bir durum olarak goriip
gormedikleri sorulmus, her iki grupta da cevaplarin esit dagildigi goriilmiistiir. Diger
taraftan, hangi hizmet ve {iriinlerde pazarlik yapma ihtiyaci hissederken, hangilerinde
uygun bulmadiklart ve pazarlik yapip yapmadiklari arastirilmak istenmis ve bu
sorulara verilen cevaplarda, fiyatlamayla ilgili aldatici faaliyetlere yonelik algilar
ortaya ¢ikmistir. Sekil 38 ve 39, turistlerin, Tiirkiye’deki pazarlik uygulamalarina

bakisiyla ilgili bazi1 verileri igermektedir.

Sekil 24: Istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Tiirkiye’deki Pazarlik Uygulamalari Ile
fgili Diisiinceleri

TURKIYE’DE
PAZARLIK

Kurumsal Olmayan

isletmelerde YAPILAMAYACAGI

DUSUNULEN ALANLAR

YAPILABILECEGI
DUSUNULEN ALANLAR

Etiketsiz Olan Her
Seyde

Asirt Fiyatlama
Olan Her Yerde

3 / \ 3
— — Giyim Kurumsal
Hediyelik Esya Giyim Isletmelerde
4 5

Yiyecek igecek
Isletmelerinde
7
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Sekil 25: istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin, Tiirkiye’deki Pazarlik Uygulamalar: Ile ilgili
Diisiinceleri

TURKIYE’DE
PAZARLIK

YAPILAMAYACAGI
DUSUNULEN ALANLAR

Yiyecek Igecek
isletmelerinde

Kurumsal Olmayan
isletmelerde

YAPILABILECEGI
DUSUNULEN ALANLAR

Giyim
l A

Her Yerde
4 Al Veris Yiyecek igecek
Merkezlerinde isletmelerinde

Kurumsal
isletmelerde
7

Adil Fiyatlandirilan
Uriinlerde

Yabanct ve yerli ‘turistlerin, Tirkiye’de gerceklestirilen pazarlik
uygulamalariyla ilgili goriisleri incelendiginde, ¢alismanin 6rneklemini olusturan her
iki grubunda biiyiik kisminin, eglenceli bulmasa da pazarlik yaptig1 goriilmiistiir. Tki
grup arasindaki en belirgin fark, yerli turistlerin, pazarlik uygulamalart i¢in 6nemli
6lglide kurumsal-kurumsal olmayan isletme ayrimi gozettigi, yabanci turistlerinse bu
ayrimin farkinda olmadigidir. Yabanci turistler daha ¢ok giyim, hediyelik esya,
etiketsiz olan iiriinler ve asir1 fiyatlama olan her yerde pazarlik yaptigini belirtmistir.

Bunlarla ilgili bazi1 katilimer goriisleri asagidaki gibidir.

Pazarlik yapmayan insan yoktur herhalde. Kendimi de dahil ediyorum
buna, en azindan sansini dener insan. Hi¢ mi bir sey yapmazsiniz diye
denerim. Daha cazip gelir yani bana. Gergi artik ben, fiyatlar: ona gére
belirlediklerini diisiiniiyorum. Her sektérde degil ama bazi geylerde
pazarlik yapmazsaniz kaziklanmis olursunuz kesinlikle. Bilinen kurumsal
bir isletmeye gittigimde pazarlik etmem. Bellidir onun fiyati. Ama kapali
carsidan bir sey alacaksam 5 liraysa bile pazarlik edebilirim.

Miildkat 11 (Yerli)

110



Ben pazarlik yapmayr hi¢ sevmem. Bana gore degil. Ama farkli bir
kiiltiiviin  farkli bir ozelligi olarak bakarsaniz eglenceli ve sanirim
Tiirkiye 'de pazarlik yapmak zorundasiniz. Ciinkii etiketi olmayan tiriinler
satulyyor ve pazarlik yapmazsaniz hak ettiklerinden fazlasini alacaklart
kesin.

Miildkat 1 (Yabanct)

Yabanci ve yerli turistlerin pazarlik uygulamalarint algilarindaki bir diger
onemli farksa yiyecek icecek isletmelerine yonelik olmustur. Yabanci turistlerin
bliyiik cogunlugu, 6zellikle yiyecek icecek isletmelerinde pazarlik yapilamayacagini
belirtirken yerli turistler aksini dile getirmektedir. Bununla ilgili oldukga dikkat
ceken bir husussa, bir yerli katilimeinin, yiyecek icecek isletmelerindeki fiyatlarin
turistlere gore ayarlanmis oldugunu belirterek bu yiizden pazarlik yapma ihtiyact
hissettigidir. Bu konuda deginilmesi gereken nokta, katilimcinin, kendini yabanci
turistlerden ayr1 gérmesi ve yabanci turistlere yonelik bir asir1 fiyatlama oldugunu

diistinmesidir. Asagida, bunlarla ilgili baz1 katilimc1 goriislerine yer verilmistir.

Bazi restoranlarda baligi su fiyattan icecegi bu fiyattan yap diye pazarlik
vaparim ¢linkii bazen sen sormadan onlar diyor bunu. Birde
gortiyorsunuz zaten menitide yazan fiyat fazla. Bize gore degil, turistlere
gore ayarlanmuis. O yiizden ozellikle restoranlarda pazarlik yaparim.
Miildkat 4 (Yerli)

Ben yemek disinda her seyde yaptim ve yapmaya devam edecegim.
Hepsinde de basarili oldugumu diigiiniiyorum. Esim hi¢ sevmez. Ona
gore; “biri bir fiyatta indirim yapiyorsa kesinlikle sizi kaziklyyordur”
der. Fiyati belli olan, indirim yapmayan yerleri daha ¢ok seviyor yani.
Yemekte yapmamamin sebebi yemekte yapilmaz. Fiyati belli, meniide

yaziyor.
Miildkat 14 (Yabanci)

Turistlerin pazarlik uygulamalariyla ilgili diisiinceleri incelendiginde, hangi
iiriin veya hizmete yonelik olursa olsun pazarlik yapma geregini hissetmelerinde en
onemli etkenin asir1 fiyatlama oldugu goriilmektedir. Katilimcilara ydneltilen,
“neden pazarlik yaparsiniz, neden yapmazsiniz?” sorularmma verdikleri yanitlar
genellikle “kaziklanma” olgusu ¢erg¢evesinde olmustur. Bununla ilgili olarak

Korzayve Alvarez’in (2005) Tirkiye’ye gelen Japon turistlerin tatmin ve
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tatminsizligine etki eden faktorleri ortaya koymaya calistigi arastirmada, Japon
turistlerin tatminsizligine etki eden durumlardan birinin de turistik tirlin veya hizmet
aldatici

saticilarinin - pazarlik uygulamalarinda ve aninda

sat1s faaliyetler
gerceklestirmesi olarak belirtilmistir. Sekil 39 ve 40, turistlerin yaptiklar1 ya da

yapmadiklar1 pazarligi nasil agikladiklarini gésteren verileri igermektedir.

Sekil 26: Istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Pazarlik Uygulamalarina Ydnelik
Aciklamalari

PAZARLIK
UYGULAMALARI

[ NEDEN YAPIYOR?

NEDEN
YAPMIYOR?

/

Belli Bir Fiyati
Oldugu Igin
5

Hoslanmadig:
Icin
2

N\

Bilmedigi Igin

/

Belli Bir Fiyat:
Olmadig1 fgin

Kaziklanmamak
icin
12

Insan fligkilerini

Gelistirmek
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Sekil 27: istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin, Pazarlik Uygulamalarina Y&nelik Agiklamalar

PAZARLIK
UYGULAMALARI
NEDEN NEDEN YAPIYOR?
YAPMIYOR?
Utandig1 i¢in Gok Pahali ise
2
Kaziklanmamak Siinnet Oldugu Igin
N—— J igin 4
11
Korktugu I¢in Dini Biitiin Bir
Isletme ise
—
insan fligkilerini Fiyatini Diigiirmek
Fiyatim Bilmedigi Adil Fiyatlanmissa Gelistirmek I¢in

i 2
I¢in

Sekil 39 ve 40’ta da goriildiigii lizere hem yabanci hem de yerli turistlerin
pazarlik yapma sebeplerinin basinda kaziklanmaktan korkmak gelmektedir. Literatiir
incelendiginde, tiiketicilerin, s6z verdikleri performansi sunan iirin ve hizmetleri,
dogru ve adil bir sekilde satip uygun sekilde fiyatlandirdiklar1 konusunda
pazarlamacilarin insafina kaldigi belirtilmektedir (Solomon, 2004). Bu anlamda,
turistlerin pazarlik uygulamalarinda kaziklanma algilarina yonelik bazi ifadeler

asagida gosterilmektedir.

Olmasa daha iyi olur. Diger taraftan da mecbursunuz gibi duruyor.
Pazarlik yapmadiginiz takdirde saticinin séyledigi fivata razi olursunuz
ki buda genelde asiri oluyor. O yiizden, kaziklanmamak i¢in, sevmesem
de yapiyorum.

Miildkat 9 (Yerli)

Bence cok zevkli. Bir kere insan iliskilerini gelistiriyor. Ikincisi daha az
kaziklaniyorsunuz. Ashnda pazarlik Rusya’da da yapilan bir sey
pazarlarda. Ama Istanbul’da kesinlikle cok yaygin hatta olmazsa olmaz
gibi bir sey. Saticilarin o durumdaki reaksiyonlart ¢ok hos. Komik
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diyaloglar ortaya ¢ikabiliyor. Mesela satin almadik ama bir dericiye
Qitmistik. Giizel bir ceket vardi ama 400 dolard: fiyati. Elbette ki bunun
asirt oldugunu gordiik. Daha biz hi¢ bir sey séylemeden eger
diigtiniiyorsaniz bir indirim yapabilirim dedi satict. Ve birden 250 dolara
indi. Esim “sen ne yapiyorsun, zarar mi etmek istiyorsun?” dediginde
satict, “sizi ¢ok sevdim ashinda bu fiyata kesinlikle vermem” dedi.
Inanamadik. Ciinkii tiim diyalogumuz yeni bagslamisti. En sonunda ilk
baktigimiz ceketi 175 dolara satmak istedi. Yiizde yiizden daha fazla bir
indirim. Yine de almadik. Bence cekete konulmasi gereken fiyat 150
dolar civart olsa yine de oldukg¢a iyi bir kazang saglayacaklarina eminim.
Ama bunu yapryorlar iste. Turistseniz hesapsiz bir harcama giiciiniiz
oldugunu diistintiyorlar herhalde. Tabi bu béyle degil. Birilerinin bu
saticilara bunu anlatmasi lazim.

Miildkat 12 (Yabanci)

Bulgularda, pazarlik yapmama nedenlerinde ortaya c¢ikan farklar
incelendiginde, yabanci turistlerin fiyati belli olan {irlinlerde pazarlik yapmadigi,
ayrica pazarliktan hoslanmama ve bu konuyu bilmeme gibi durumlar 6ne ¢ikmistir.
Yerli turistlerde ise dikkat ¢eken noktalar, utanma, korkma ve fiyatlari bilmeme
nedeniyle pazarliktan kaginma olmustur. Burada dikkat ¢eken sey, yerli turistlerin
pazarlik aninda kendilerini savunmasiz hissediyor olmasidir. Bunlarla ilgili bazi

katilimci goriisleri asagida yer almaktadir.

Ben genelde pazarlik yapilan yerlerden wuzak dururum. Algveris
vapacaksam kurumsal isletmelere giderim, fiyati sabit olan, belirli olan.
Kiigiik isletmelerden yada fiyati belirsiz olan sey ve yerlerden aligveris
yapmam.  Oralarin daha giivensiz olduguna inamirim.  Bir de
korkuyorum satici ters bir sey soyler diye. Zaten ikna etme kabiliyetim de
yvoktur o yiizden kaziklanirim algisi var i¢imde.

Miildkat 12 (Yerli)

Dikkat c¢eken bir diger husus, yerli turistlerin pazarlik faaliyetlerinde dini
inaniglarinin etkisinin olmasidir. Bir katilimei, eger dini biitiin bir isletme ise orada
kaziklanmayacagina inandigimi ve bu sebeple pazarlik yapmayacagini belirtirken,
bazi katilimcilar da pazarligin siinnet oldugunu ve bu yiizden mutlaka yapilmasi
gerektigini belirtmistir. Literatiirde, dini inamiglarin etik problem algisina etkisini
O0lcmeye calisan arastirmalar yer alsa da, dindar insanlarin etik algilarinin daha

yiikksek oldugu ya da etik davranma konusunda daha dikkatli olduguna yonelik

114



onermeler reddedilmistir (Barnett ve digerleri, 1994, Ozbek ve digerleri, 2013).

Goriismelerde bu durumlarla ilgili ortaya ¢ikan ifadelerden bazilar1 agsagidaki gibidir.

Dini biitiin birinin ¢alistirdigi bir isletmeye gidince, her zaman her sey
ucuz. Hak yememeye dikkat ediyorlar miimkiin mertebe. Bunlar disinda
her tiirlii kandwilmaya miisaitsin. O yiizden bunlar disinda pazarik

yaparum.
Miildkat 3 (Yerli)

Pazarlik giizel bir sey. Gereklidir de. Bir kere pazarlik siinnettir bizim
dinimizce. Bu yiizden, yapant da severim, yapmay: da.
Miildkat 1 (Yerli)

Pazarlik uygulamalariyla ilgili deginilmesi gereken son konuysa, karsilikli
olarak zorlayict ve bilingli bir faaliyet olduguna dair goriislerdir. Yabanci
turistlerden, bunun yerlesmis bir kiiltiirel olgu olarak, saticilarca mecburen
uygulandigini belirtenler olmus, yerli turistlerdense, miisterilerin daha ucuza alma
baskistyla, 6zellikle saticilart zorlayan bir konu halini aldigina dair goriisler
belirtilmistir. Bu anlamda, ger¢eklesen pazarlikla ilgili, turistlerin bilgili ve beklenen
bir durumun geregi oldugunu diisiindiigli goriilmektedir. Bununla ilgili olarak Carson
(2001); ozellikle satis esnasinda gergeklesen pazarlikta her iki taraf da yaniltict
davraniyor ve bunun bilincinde oluyor ise, bu durumun yalan ve etik disi
goriilmeyebilecegini belirtmistir. Asagida bununla ilgili bazi katilimci ifadelerine yer

verilmistir.

Bununla ilgili soyle bir tespitim var. Buradaki isletmeler ve saticilar
pazarlik yapmak zorunda. Eger o payi koymasalar, muhtemelen zarar
edecekler. Ciinkii bu Tiirk kiiltiiriine yerlesmis bir olgu.

Miildkat 2 (Yabanct)

Satici i¢in ashinda giizel bir sey degil. Alig veris merkezlerinde oyle bir
sey tabi ki uygun degil. Kiiciik isletmelerde satici kendi malini satiyor.
Indirim yaptirilabilir. Ama bence bu durum saticilar: rahatsiz ediyor.
Her geldiginde, “10 lira olur mu?” falan. Satici siirekli zarara ugruyor.
Ben burada miisterinin zorlayici oldugunu diigiiniiyorum.

Miildkat 6 (Yerli)
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3.13. TURISTLERIN, TURIST TACiZI VE ZORLAYICI SATIS GIiBI
ALDATICI UYGULAMALARA YONELIK ALGISI

Calismaya katilan turistlerin, isletmeler ve saticilar tarafindan, sunduklar
iiriin ve hizmetleri satin almalar1 igin zorlayici davranmiglarla ve taciz ederek
gerceklestirdikleri aldatict uygulamalara yonelik veriler incelendiginde, ¢ok sayida
katilimcinin problem yasadigi goriilmektedir. Literatiirde yer alan bulgularda bunu
destekler niteliktedir. Ornegin, Kozak (2007), Marmaris’e gelen turistler {izerinde
yaptig1 arastirmada, katilimcilarin % 45’inin tacizin en az bir tiirline maruz kaldigin
belirtmistir. Bir diger c¢alismanin bulgularinda, Albuquerque ve McElroy (2001)
Barbados Adasina gelen turistlere yonelik gerceklestirilen taciz davranislarinin ne
boyutta oldugunu tespit etmek istemis ve caligsmaya katilan turistlerin % 59’unun,
genellikle sokak saticilarindan kaynaklanan tacizlere maruz kaldigini belirtmistir.
Sekil 45 ve 46, ¢alismaya katilan yabanci ve yerli turistlerin bu tiir durumlara maruz

kalmasina iligkin verileri gostermektedir.

Sekil 28: istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Turist Tacizi ve Zorlayici Satis Gibi
Aldatic1 Uygulamalara Yonelik Algisi

TURIST TACIZI
VE ZORLAYICI
SATIS

N\

HANUTCULAR
TARAFINDAN
10

ISLETME SAHIBI
TARAFINDAN
3

CALISAN
TARAFINDAN

SOKAK SATICISI
TARAFINDA

Sozlii Taciz
4

Satisa
Zorlama
5

Fiziksel Taciz
3

Alay Etme

istenmeyen Israr Isletmeye

Hizmeti 4 Girmeye
Kullanmaya Zorlama
Zorlama 9
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Sekil 29: istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin, Turist Tacizi ve Zorlayic1 Satis Gibi Aldatici
Uygulamalara Y6nelik Algist

TURIST TACIZI
VE ZORLAYICI
SATIS

CALISAN
TARAFINDAN

HANUTCULAR
TARAFINDAN

ISLETME SAHIBI
TARAFINDAN

Isletmeye
Girmeye
Zorlama
2

Sozlii Taciz
3

Fiziksel Taciz
4

Zorlama
7

Yabanci ve yerli turistlerin, taciz ve zorlayici satis gibi aldatici uygulamalara
yonelik algis1 incelendiginde, her iki grup i¢inde en ¢ok bahsedilen konu hanut¢culuk
ve bunlardan kaynakli sikintilar olmustur. Uluslararasi literatiirde hanut¢uluk
kavram1 yerlesmedigi i¢in, genellikle kullanilan tabir “esnaf tarafindan turiste
yonelik taciz” seklinde gegmektedir (Kozak, 2007; Albuquerque ve McElroy, 2001).
Bununla ilgili dikkat ¢eken nokta, hem yerli hem de yabanci turistlerin, hanutguluk
ile ilgili gerceklesen durumlar1 adlandirmakta zorlandigidir.

Yabanci ve yerli turistlerin, hanutguluk faaliyetlerinden kaynakli taciz ve
satisa zorlamaya yonelik bulgularinda, her iki grup icinde benzer sorunlarin oldugu
goriilmekle birlikte, yabanci turistlerin isletmeye girmeye zorlama davranisina ¢ok
daha fazla maruz kaldig1 goriilmektedir.

Bir bagka dikkat ¢eken konu ise tacizle ilgili siniflandirmadir. Bununla ilgili
Albuquerque ve McEIlroy (2001), turistlere karsi gergeklestirilen taciz tiirlerini
siiflandirirken, esnaf tarafindan gerceklestirilen taciz (hanutguluk) ile fiziksel taciz
ve sozlii tacizi ayr1 bir kategoride degerlendirmistir. Ancak calismaya katilan
turistlerle yapilan goriismelerde, hanutgularin gergeklestirdigi tacizin hem fiziksel

hem de sozlii olarak yapilan tacizleri igerdigine dair bulgulara rastlanmistir. Bu
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sebeple, fiziksel taciz ve sozlii tacizler, hanutgular tarafindan gerceklestirilen tacizin
altinda degerlendirilmistir. Asagida, hanutcular tarafindan gerceklestirilen taciz

davraniglarina dair bazi turist goriisleri yer almaktadir.

Bu “gel gelciler”, siirekli iceri sokmaya ¢alistyorlar. Ozgiirce dolasip
bakmamiza izin vermiyorlar. Belli bir yere kadar kabul edilebilir bir sey
ama bazen c¢ok zorlayici oluyor. Kolumdan tutup iceriye sokmaya
calisanlar oldu. Bu normal bir sey degil. Bir seyi satin alacaksaniz veya
bakmak istiyorsaniz zaten girersiniz. Boyle yapmalarimin satislari
arttiracagint  hi¢  diistinmiiyorum. Ama diriiniinii  tanitmak  igin
seslenebilirsin, o konuda sorun yok. Reklam yapmak baska insanlart
taciz etmek bagka bir sey.

Miildkat 2 (Yabanct)

Bana gel, bana gel diyenler var ya. Bir seyler yemek istedik. Bir siirii
restoran var yan yana. Yapisacaklar neredeyse. Ille burada otur diye. Bir
de arkadan “kac¢ti ya bak goriiyor musun” diye laf atiyor. Ben taciz
olarak gériiyorum bunu. Kapinin oniine ge¢mis birisi “gel gel” falan.
Yiiriiyorum sadece. Oniime geciyor falan. Ben onu zaten yiyeceSim veya
yemeyecegim. Sen konussan da konusmasan da. Isletmelerin bu tiir
uygulamalar: ortadan kaldirip insanlari rahat birakmalar: lazim.
Miildkat 3 (Yerli)

Hanutculuk disinda dikkat ¢eken diger konular, otel isletmeleri, halicilar ve
bar calisanlarinin gergeklestirdigi zorlayict satig faaliyetleri olmustur. Bununla ilgili
olarak Harris (2012), otel isletmelerinin, turistleri istemedigi hizmetleri kullanmaya
zorladigini, Kozak (2007) ise, turistlerin baski altinda ve zorlayici satig ¢abalari
olmasa daha rahat alis veris yapabilecegi ve boyle oldugu durumlarda savunmaci bir
konuma gecerek satin alimdan uzaklastiklarina dair goriislerden bahsetmistir. Bu tiir

dayatmalara maruz kalan katilimcilarin bazi yorumlari asagida gosterilmektedir.

Sorunlar ilk anda bagladi diyebilirim. Rezervasyon yaptirdigimiz otelden
havayolu transferi talep ettik ve 6 kisi oldugumuzu biliyorlardi. Bizim
icin sadece normal bir 5 kisilik binek ara¢ géndermisler. 6 kisiyiz ve
birde sofor var tabi ki 7 kisi, sadece 5 kisilik bir araca sigmak
zorundaydik. Soforle bir siire tartistik. Ardindan miidiiriinii aramasini
talep ettik. Miidiirle goriistiigiimiizde, (bu arada miidiir degil sanirim
otelin  sahibiydi), “bir sey yapamayacagini, istersek  taksi
tutabilecegimizi, ama transfer parasini iade edemeyecegini, zaten o
paraya da iki taksi tutamayacagimizi” séyledi. Buna inanamadik.
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Yaptiklarini telafi etmek yerine bize sunduklarint kabul etmezsek daha
¢cok odememiz gerektigiyle tehdit etti. Resmen bizi o araca binmeye
zorladr. Cok kizmigtim ama yapabilecegimiz bir sey yoktu. Diistinebiliyor
musun? Bu yasal bile degildir herhalde! Bir araca yedi kisi! Ve o araca
tist tiste bindik. Bu baslangi¢ bizim moralimizi ¢ok bozdu kesinlikle.
Miildkat 11 (Yabanci)

Diskoya gittik. Aldilar iceri “buyurun, hos geldiniz” falan ¢ok kibardilar.
Icecegimizi ictik, bitti, haydi disart bu seferde. Her sey senden o giris
parasini alana kadar. Bir seyler i¢tim, biraz sonra icerim falan yok. Her
tirlii tersliyorlar seni. Siirekli icecek soruyorlar. Arkadasim ben giris
parami verdim. Canim isterse yine icerim bir seyler zaten. Ben dakikayla
mi girdim iceri girerken. Isletmeci bunu hususi yapiyor. Sanki
anlasmiglar, birinizden siparis almazsa 6biiriiniiz hemen gitsin bir daha
sorsun diye. Adami bunaltin dercesine. Ciktik oradan, duramadik artik
vani. Cikin falan demediler ama ben 6yle anladim yani.

Miilakat 1 Yerli

3.14. AYRIMCILIKLA iLGILi ALDATICI UYGULAMALAR

Turistlerin, Istanbul seyahatleri boyunca, din, dil, rk ve cinsiyet gibi
degiskenler sebebiyle karsilasmis olabilecegi, ayrimcilikla ilgili aldatict durumlarin
var olup olmadig1 6grenilmek istenmis, buna yonelik sorularda ortaya ¢ikan
bulgularda, farkli ve cesitli durumlarda bu tiir sorunlarin yasandigina yonelik
kanitlara rastlanmistir. Sekil 41 ve 42, turistlerin ayrimciliktan kaynaklanan aldatici

durumlara yonelik verilerini gostermektedir.
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Sekil 30: istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Ayrimcilikla ilgili Aldatict Faaliyetlere
Yonelik Algist
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Davraniglar
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Cinsiyetle
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2
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AYRIMCILIKLA
ILGILI ALDATICI
FAALIYETLER
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inanglar1
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2
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Sekil 31: istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin, Ayrimcilikla lgili Aldatici Faaliyetlere
Yonelik Algist
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ILGILI ALDATICI
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4
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2 Sokmama 3 Fiyatlama
2
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Turistlerin ayrimcilikla ilgili uygulamalara yonelik goriisleri incelendiginde
baz1 benzerlikler bulunmakla birlikte 6nemli farklar dikkat ¢ekmektedir. Cinsiyet
ayrimciligiyla ilgili bulgularda, her iki gruptan erkek katilimcilar, bar veya gece
kuliibli gibi turistik mekanlara, erkek olduklar1 i¢in kabul edilmediklerini
belirtmislerdir. Turizmde kiiresel etik kodlar incelendiginde, her hangi bir turistin,
cinsiyet, etnik yap1 ya da diger ayrimlar gozetilmeksizin, 6zgiirce, her tiirlii turistik
faaliyete katilabilmesi gerekliligi vurgulanmaktadir (UNWTO, 1999). Diger taraftan
yerli turistlerden bir katilimci, halk ve calisanlarin, cinsel tercihleri sebebiyle, bazi
kisilere asagilayici sekilde tacizde bulunuldugu ve bu tiir davranislarin son derece
bilindik turistik bolgelerde meydana geldigini belirtmistir. Bununla ilgili olarak
Hughes ve digerleri (2010), 6zellikle cinsiyet degistiren yada kendini oldugundan
farkl bir cinsiyete mensup hisseden turistlerin, sikca olmasa da, yerel halk tarafindan
asagilanma, sozIli taciz ve hatta saldirganca davraniglara maruz kaldigin1 ve bu
sebeple turistik faaliyetlere katilmaktan ¢ekinir hale geldigini belirtmistir. Cinsiyetle
ilgili bir bagka bulgu, yalniz seyahat eden yerli bir erkek turistin, isletmeye kabul
edilmesine karsin, gordiigli muamele sonucu orada istenmedigini ve dislanmis
hissettigini belirtmesidir. Hem yerli hem de yabanci turistlerde, cinsiyetle ilgili
ayrimci uygulamalar yasayanlarin erkek turistler olmasi dikkat ¢eken bir husus

olarak ortaya ¢ikmistir. Asagida bunlarla ilgili baz1 katilimci ifadeleri yer almaktadir.

Birka¢ erkek bir gece kuliibiine gittik. “Yammizda kiz yoksa
giremezsiniz” dediler. Bu cinsel ayrimciliktir bence. Cinsiyetle ilgili
diistinceler bu iilkede bu kadar mi batmis durumda, yoksa sadece o
mekanla mi ilgili bilemiyorum. Oyle bir yere, eglenmek igin gidersiniz.
Insanlara sarkintilik yapmak icin degil. Almanya’da da ayni sorun vard.
Ancak bu 20 sene onceydi. Bunu mutlaka ¢ozmelisiniz.

Miildkat 1 (Yabanct)

Ben tek basima seyahat ediyorum. Bazi yerlerde degil ama bir kisminda
soyle bir durum olustu. Gidiyorum bir kafeye veya restorana, oturup bir
seyler icip dinlenmek istiyorum. Bir kere ben kendi oturmak istedigim
yeri secemedim hi¢hir sekilde. Tek basina ve erkek oldugum i¢in sanki o
masayt isgal ediyorum gibi. Dislanmig hissediyorsunuz kendinizi. Bu ¢ok
yvanlis. Boyle bir muamele ¢ok can sikici. Béyle olunca zaten pek orda
oturmak istemiyorsunuz. Sanirim onlarin istedigi de size bunu
hissettirerek kacirmak. Bu olay aslinda biraz da cinsiyet ayrimiydi. Ben
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eminim ki tek basina gelen bir kadin olsa oyle bir muameleye maruz

kalmazd.
Miilakat 9 (Yerli)

Istanbul’da sikca gozlemledigim bir sey var. Ozellikle cinsiyet degistiren
vada karst cinse ilgi duymayanlara karsi ¢ok ¢irkin davramislar oluyor.
En ¢okta turistik bélgelerde oluyor bu. Laf atmalar, asagilamalar. Hem
halk hem de bazi ¢alisanlarin bunu yaptigini gordiim. Bizde boyle seylere
tolerans sifir.

Miilakat 13 (Yerli)

Turistlerin  karsilastiklar1 ayrimci uygulamalardan bir digeri milliyetle
ilgilidir. Pek ¢ok calisma, turistlerin aldatilma algis1 ve etik problem algilamalarinda
milliyet degiskeninin énemli bir faktér oldugunu vurgulamaktadir (Antoine, 2015;
Menekse, 2007; Luther, 2015). Calismaya katilanlarin milliyetle ilgili aldatici
uygulamalara yonelik algilar1 incelendiginde, yabanci turistlerin, yabanci olduklari
icin asir1 fiyatlama ve kaziklanma gibi problemler yasadigi, bu durumun bir yandan
da dil bariyerinden kaynaklandigi, yerli turistlerinse, isletme ve g¢alisanlarin
kendileriyle Tiirk olduklari i¢in daha az ilgilendiklerine dair algilar 6ne ¢ikmistir. Bu

durumlarla ilgili baz1 katilimci ifadeleri asagida gosterilmektedir.

Bizim yabanct olmamiz bence bu agidan fark yaratiyor. Bu kiiltiirii ve
buralari ¢ok iyi bilmiyoruz. Dilinizi bilmiyoruz. Bunlar 6nemli bir sorun.
Taksiciye kendimizi anlatamadik. O sirada ¢evredekilere de anlatamadik.
Taksici anlatti ama biz anlatamadik. O Ingilizce bilmiyor yada
bilmiyormugs gibi yapiyor, bizde Tiirk¢e bilmiyoruz. Tiirk¢e bilseydik ya
da Tiirk olsaydik bu durum (taksicinin parayr degistirmesi) basimiza
gelmezdi.

Miildkat 14 (Yabanci)

Yabanct turistlere bakiyorlar, bizimle ilgilenmiyorlar. Sultan Ahmet
tarafinda oldu. Turistlere bakiyorlar sana oénem gostermiyorlar, hem
restoranlarda hem de diger hediyelik esya saticilarinda oldu bu durum.
Ctinkii para onlarda. Onlart kaziklaya da biliyorlar. Biz Tiirkler pazarlik
yapabiliyoruz. Ucretleri kiyaslayabiliyoruz, ayni iilkede yasadigimiz icin
biliyoruz yani. Onlart ¢ok giizel kandirryorlar.

Miildkat 15 (Yerli)
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Dinle ilgili ayrimer uygulamalara yonelik algilar incelendiginde, yabanci
turistlerden bir kadin katilimcinin, tarihi camilere girerken uygulanan giyim
kurallarin1 baski unsuru olarak gordiigii gozlenmektedir. Bununla ilgili olarak
Kapilevich ve Karvounis (2014), pek cok dinde oldugu gibi Islam dininde de ayrimci
gelenek ve uygulamalarin oldugu ve bu tiir uygulamalarin dini yerleri ziyaret ve
turistik organizasyonlarin diizenlenmesini 6nemli Ol¢iide etkiledigini belirtmistir.
Yerli turistler ise; dinle ilgili tutucu yapilanmalar tarafindan, taciz ve saldiriya varan
davraniglarina sahit olduklarin1 dile getirmistir. Bununla ilgili olarak Dyer ve
digerleri (2007), ozellikle din ve ahlaki normlardaki uyusmazliklar nedeniyle yerel
halkin turistlere yonelik kotii  davraniglar  sergileyebildigini  belirtmistir.

Katilimcilarin bu durumlarla ilgili bazi ifadeleri asagida yer almaktadir.

Cok geligmis bir iilkeden geldim. Belli bir dinimde yok, kisisel olarak.
Oyle bir yere gidip bas ortiisii takmak zorunda olmaktan kendimi biraz
rahatsiz hissettim. Ama ayni zamanda karisik bir durum ashinda. Onlarin
camisine gidiyorum, orast benim camim degil. Sizin caminize gelip
istedigim sekilde giyinmek benim haddim olmayabilir. Ancak, basortiisii
takip kim oldugumu gizlemek zorunda kaldigim icin biraz ayrimciliga
ugramis hissettim kendimi.

Miildkat 9 (Yabanct)

Oru¢ tutmayanlara saldiranlar oldu. Sokaktan gegenlere laf atanlar
oldu. Beyazit bolgesinde oluyor bu. Yani her yer turist. Istanbul 'un bazi
bolgelerinde dedigim gibi fazla tutucular.

Miildkat 6 (Yerli)

Yerli ve yabanci turistlerin ayrimcilikla ilgili aldatic1 uygulamalari algilarinda
ortaya ¢ikan en belirgin farklardan biri de pozitif ayrimcilikla ilgili olmustur. Pozitif
ayrimcilik konusunda, yabanci turistler, yabanci olduklari i¢in kendilerine daha
dostca ve ozel bir sekilde davranildigini belirtmis, yerli turistlerden bir katilimei ise,
Ozellikle bazi tarihi ve turistik alanlara girig ticretlerinin Tirkler i¢in daha uygun
fiyatlarda olmas1 geregini vurgulamistir. Ancak turizmde kiiresel etik kodlar
incelendiginde, turistlerin, hi¢bir sekilde ayrimci bir muameleye maruz kalmamalari,
yalnizca engelli, yash ve ¢ocuklarin pozitif ayrimcilik uygulamalariyla desteklenmesi
geregi vurgulanmistir (UNWTO, 1999). Bu durumla ilgili olarak bazi goriisler
asagidaki gibidir.
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Bence Tiirklerden daha bile pozitif davraniyorlar bize. Her zaman dost¢a
ve ilgiliydiler. Bunun sebebi, belki yabancilari daha ¢ok seviyorlardir,
belki de daha ¢ok para harcadigimiz i¢indir.

Miildkat 8 (Yabanct)

Disardan gelen pek ¢ok turist bizim iilkemizi ¢ok daha uygun fiyatlarla
geziyorlar. Kur farkindan dolayi. Biz Tiirk milleti olarak zaten ekonomik
anlamda ¢ok rahat degiliz birde ailece gezmeye kalktiginizda, ¢ekirdek
bir aile 4 kisi derseniz béyle bir miize gezisi yaptiginda hem gida tiiketimi
hem giris iicretleri anlaminda sitkintilar  yasiyoruz. Ben sunu
diigtiniiyorum. Mutlaka iilkelerin kendi milletinden olanlara bu tiir
konularda tamimasit gereken inisiyatifler olmali. Bizim iilkemizde tam
tersi. Disaridan gelen turistlere yapilan inisiyatifler bizim kendi
insanmimiza ¢ok daha farkli uygulaniyor. Tipk: kapitiilasyonlar gibi.
Miildkat 5 (Yerli)

Deginilmesi gereken son konu ise rke¢iliktir. Yerli turistlerde bdyle bir veriye
rastlanmazken, yabanci turistlerin en ¢ok bahsettigi konu irk¢ilik olmustur. Bununla
ilgili olarak yasanan sorunlarda, Afrika kokenli katilimcilarin, halk tarafindan koti
ve asagilayict muamelelere maruz kaldigi ve havayolu c¢alisanlarinca zorluk
cikartildigi, Arap kokenli katilimeinin ise kabalik ve rahatsiz edici bazi davraniglara
maruz kaldigina dair veriler goriilmektedir. Ayrica bir Kuzey Avrupali kadin
katilimci, deri renginden otiirli tacize ugradigimi vurgulamistir. Bunla ilgili olarak
Stephenson (2006), Avrupa’nin g¢esitli {ilkelerinde, havayolu tasimaciligindaki
anonslardan yerli turist ve halkin davranislarina, duvar yazilarindan restoranlarda ve
cesitli isletmelerde c¢alisan personellerin asagilayici davraniglarina kadar, 6zellikle
siyahi ve Avrupali olmayan, genellikle dogudan gelen turistlere karsi irk¢1 ve ayrimet
davraniglarin gergeklestirildiginden ve buna maruz kalan turistlerin, yalnizca turistik
tercihlerinin  degil ayni zamanda i¢ diinyalarinda yarattiklar1 huzurunda
etkilendiginden bahsetmektedir. Ataman ve Cengiz (2009) ise, Tiirkiye’de ortaya
cikan 1rkeilik, ayrimcilik ve nefret suclariyla ilgili pek ¢ok durum yasansa da, su ana
kadar, bu konuya kars1 ¢ikan gortisleri sebebiyle yargilanan akademisyen ve yazarlar
disinda kimsenin sug¢lanmadigini belirtmektedir. Yabanci turistlerin karsilastig
irkeilik iceren ayrimer uygulamalara yonelik yukarida bahsedilen durumlarla ilgili

bazi ifadeler su sekildedir.
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Bu konuda bazi sikintilar var. Oncelikle sunu soylemeliyim ki, bize
Avrupalilara kiyasla ¢ok iyi davranmiyorlar. Kesinlikle bize karst
gerektigince kibar degiller. Avrupalilari daha nazik karsiladiklarin
hissettik. Halbuki bizde miisteriyiz ve paramizin karsiligini almak
istiyoruz ayrim gozetmeden. Arap¢a bildikleri yok ama Arapg¢a
konusmaya c¢alisiyorlar ve sa¢ma kelimeler kullaniyorlar. Bana
“sevgilim” (Habibi) diye hitap eden saticilar oldu. Bunun olumlu bir sey
oldugunu mu santyorlar, ne soylediklerinin farkindalar mi bilmiyorum
ama bence (aptalca). Bir Avrupaliya boyle davrandikliarini gérmedim.
Bu durum hi¢ hosuma gitmedi.

Miildkat 11 (Yabanci)

Otobiise bindim ve yash bir kadinin yamina oturdum. Onun yaninda
oturmami istemedi. Siyah oldugum igin. Gidip on koltuga oturmami
soyledi bana, gittim oturdum. Kadin 1slak mendil ¢ikarip koltugu sildi
ben kalktiktan sonra. Ilk 5 dakika ¢ok sinirlendim sonra kendimi cok
vash, muhtemelen egitimsiz ve bilgisizdir ve o yiizden yapmustir diye
avuttum.

Miildkat 4 (Yabanct)

Sarisin oldugum igin bir yabanci oldugum hemen anlasiliyor ve bu
durumdan kagamiyorum, saklayabildigim bir sey degil bu. Tiirkler
sarisin kizlarin ne oldugunu diisiiniiyor bilmiyorum ama her hareketleri
taciz edici oldu su ana kadar.

Miildkat 9 (Yabanct)

3.15. TURISTLERIN YEREL HALKLA ETKILESiMi

Turizm faaliyetlerinin odak noktalarindan biride yerel halktir. Lazer ve
Layton, (1999) turizmin, kiiltiirler aras1 etkilesimin en yogun sekilde yasandigi
alanlardan biri oldugunu ve bu durumun etik ve etik dis1 davranislarin tespitini
zorlastirdigint belirtmistir. Bu anlamda bakildiginda, farkli bolgelerden gelen pek
¢ok insanim bir arada yasadig1 Istanbul gibi biiyiik bir sehirde, birbirinden farkli pek
cok kiiltir ve anlayisin bir arada bulundugu ve bundan kaynakli bazi etik
problemlerin ortaya ¢ikabilecegini sdylemek yanlis olmayacaktir. Akoglan Kozak ve
Giglii (2006), turizm isletmelerinde yasanan etik sorunlari, isletme ile iliskilere gore
siraladi1g1 caligmasina, miisteri-yerel halk arasi eslesmeyi de dahil etmistir. Turistlerin
yerel halkla etkilesiminde ortaya ¢ikan bulgulara yonelik bazi veriler, sekil 36 ve
37°de gosterilmistir.
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Sekil 32: Istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin Yerel Halkla Etkilesimi
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Sekil 33: Istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin Yerel Halkla Etkilesimi

YEREL HALKLA
ETKILESIM
KISITLI DIALOG OLUZIVI LU
2

Yerel Halk Sehrin Sicak Kanli Giivenilir
Yok Kalabalig: v 2
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Davraniglar

Otekilestirme Saldm
2
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Olmama
_ J
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— —

Giiven Sorunu Tlgisiz

Yabanci ve yerli turistlerin yerel halkla etkilesimiyle ilgili ortaya c¢ikan
bulgularda aldatict durumlara yonelik herhangi bir sorun olup olmadigina
bakildiginda, yabanci turistlerde yalnizca bir katilimcinin taciz davranigsina maruz

kaldigi, yerli turistlerinse, irk¢ilik, otekilestirme, kazik atma, kandirma ve gibi ¢esitli
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aldatici ve etik disi durumlarla karsilastigi goriilmektedir. Bununla ilgili olarak
Kozak (2007) ve Ajagunna (2006), yerel halk tarafindan, turistlere yonelik gerek
fiziksel, gerekse sozlii tacizlerin gergeklestirildigini belirtmis ve bu durumun
turizmin kiiltiirleraras1 6zelligini zedeledigi tespitinde bulunmustur. Korzay ve
Alvarez (2005) ise, yerel halkin turistlere yonelik gerceklestirdigi ayrimeilikla ilgili
tutumlarin varligin1 isaret eden bulgulardan bahsetmistir. Yukarida bahsedilen

durumlarla ilgili baz1 katilimci goriisleri su sekilde olmustur.

Taciz, elbette. Hatta komik sekilde Tiirkiye nin diger sehirlerine gore
Istanbul’da ¢ok daha fazla oldu. Istanbul’da kisa sort ve etekle
ctktigimizda insanlar yammiza gelip fotograflarimizi ¢ekiyor ve hig izin
de almwyorlar. Bugiin birinin yaklastigini gordiim, sakin fotografimizi
cekme dedim ama yine de cekti. Kendimi bir obje gibi hissetmeye
basladim.

Miildkat 10 (Yabanci)

Halkin muhafazakar olanlara karsi kotii davramlar sergiledigini
diigtiniiyorum. Istanbul 'un bazi yerlerinde bu tiir bir yaklagim var.

Miilakat 3 (Yerli)

Evet yol tarifi konusunda ¢ok biiyiik sikinti var. Gegen giin bir yere
gitmek igin yoldaki birine adres sordum. Anlatti ve beni ¢ok alakasiz bir
yvere gondermis. Ben bilmedigine inanmiyorum. Bilerek beni yanlis
gonderdi. Istanbullular bunu ¢ok sik yapiyor. Bagimdan gitsin mantigi
olabilir. Bilerek kandirryor.

Miildkat 13 (Yerli)

Konuyla ilgili bir diger dikkat ¢eken sey, yerel halk ile turistler arasinda
kisith bir diyalog olduguna dair bulgulardir. Ozellikle yabanci turistlerin, sehrin
kalabaliginda, insanlarla her hangi bir diyaloga giremediklerine dair gorisler
mevcuttur. Bununla ilgili yapilan bazi ¢aligmalarda, bu durumun turizmin
kiiltiirleraras1 yapisina zarar verebilecek bir sorun oldugu ve yerel halkin, turizmin
kiltiirel etkilesimden kaynakli faydalarini algilayamadigina dair goriisler mevcuttur.
Bu calismalarda dikkat ¢eken en onemli sonuglardan biri, yerel halkin yarisindan
cogunun turistlerle hicbir etkilesime girmedigi ve bununla ilgili olarak da, kendi

kiiltiir ve geleneklerinin zedelenebilecegine dair goriisler belirttigidir (Alaeddinoglu,
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2007; Avyazlar ve Karakulak, 2016). Asagida bu durumla ilgili baz1 katilimeci

goriisleri yer almaktadir.

Yerel halkla ¢ok fazla temasimiz olmadi. Buraya gelirken, o agidan daha
sicak bir diyalog gelisir diye diigiiniiyordum ancak bu kalabalikta
insanlar stirekli kogturuyor. Sizi gorecek durumlari yok sanki.

Miildkat 7 (Yabanct)

Bence zaten burada bir yerel halk yok gibi. Herkes isinde giiciinde.
Neredeyse hi¢cbir konusmamiz olmad: diyebilirim.
Miildkat 13 (Yerli)

3.16. TURISTLERIN ALDATILMAYA YONELIK GENEL ALGILARI

Turistlerin Istanbul seyahatleri boyunca karsilastiklar1 aldatic1 faaliyetlere
yonelik algisi, karsilastiklari durumun igerigine bakarak bdliimlendirilmis ve
literatlire gore ayristirilarak dnceki kisimlarda aktarilmistir. Ancak, ¢alismaya katilan
turistlerin, Istanbul’da gerceklestirilen aldatici faaliyetlere yonelik genel anlamda
nasil bir algiya sahip olduklari, kimlerin, neden daha cok aldatilabilecegi veya
aldatilamayacagimna dair gorlisleri Onceki boliimlerde yer almamistir. Ayrica,
turistlerin Istanbul’da karsilastiklar1 aldatici faaliyetlerde calisanlarin diiriistliigiine
iliskin nasil bir gortisleri oldugu ve aldatilip aldatilmadiklarina dair kesin algilar1 bu
kisimda yer almaktadir.

Sekil 43 ve 44°de, turistlerin, aldatilma konusunda, Kimlerin ve neden daha
savunmasiz ve aldatilmaya miisait olduguna dair goriislerini igeren veriler yer

almaktadir.
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Sekil 34: istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Aldatilmaya Karsi, Kimlerin ve Neden
Daha Miisait Olduguna Dair Algist

ALDATILMAYLA
ILGILI ALGILAR

YASILILAR DAHA BATILILAR DAHA HERKES MUSAIT GENCLER DAHA DOGULULAR
MUiAIT MUSAIT 7 MUSAIT DAHA MUSAHIT
4 8 2

Bilgi
Edinmede
Zorluk

Seyahat
heyecani

Fiziksel
Kisitlar

Tiirklerin
Olumsuz
Bakis Agist

Paranm
Kiymetini
Bilmeme 2

Gelir
Seviyesindeki
Yiikseklik

ilk Kez
Gelenler
2

Dil Bariyeri

Kiiltiir Fark1 Deneyimsizlik
4 7

\ 4

Durumsallik
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Sekil 35: Istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Aldatilmaya Karsi, Kimlerin ve Neden
Daha Miisait Olduguna Dair Algist

ALDATILMAYLA
ILGILI ALGILAR

GENCLER DAHA BATILILAR DAHA YABANCILAR YASILILAR DAHA DOGULULAR
MUSAIT MUSAIT DAHA MUSAHIT MUSAIT DAHA MUSAHIT
5 3 7 5 4

Deneyimsizlik
4

Egitim
Seviyesindeki
Yetersizlik
3

Fiziksel
Goriiniig

Dil Bariyeri
2

internet
Kullanma
Becerisi
4

Gelir
Seviyesindeki
Yiikseklik
2

Kiiltiir Farki
5

Iyi Niyetli
Bakis Agist
2

isletmelerin
Koti Niyetli

Bakis Agist

Yabanci ve yerli turistlerin, Istanbul’da gergeklestirilen aldatici faaliyetler
konusunda, kimlerin daha savunmasiz ve aldatilmaya daha miisait olduguna dair
algilar1 incelendiginde 6 farkli temel faktor ortaya ¢ikmistir. Ortak faktorlerden,
gengler ve yashilarin aldatilmaya daha miisait olduguna dair goriislerde, yabanci
turistler net bir sekilde genglerin aldatilmaya daha miisait oldugunu diisiiniirken, yerli
turistlerde bu dagilim esit olmustur. Her iki grupta genclerin deneyimsizliklerinden
dolayr aldatilmaya daha miisait oldugunu belirtirken, yabanci turistlerden bazi
katilimeilar ise gencglerin, paranin kiymetini bilmedigi ve bu sebeple aldatilmaya
daha miisait oldugunu belirtmistir. Bununla ilgili olarak Swarbrooke ve Horner
(2007), ayn kisilerin bile zaman iginde, yasinda, ailesinde ve deneyimlerindeki

degisimler sonucu tutum ve algilarinin degisebilecegini belirtmistir. Benzer sekilde
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Middleton’da (1988), turistlerin dnceki satin alma hareketlerinden ortaya c¢ikan
deneyimlerinin gelecek satin alma hareketini etkileyecegini belirtmistir. Diger
taraftan, yaslhilarin aldatilmaya daha miisait olduguna dair goriislerde yabancilar,
fiziksel kisitlar ve 6grenmede zorluktan bahsederken, yerlilerde belirgin bir sekilde
internet kullanma becerisindeki kisitlardan bahsedilmistir. Yerli turistlerin bu algisi,
Tiirkiye’de ileri yasa gelmis kisilerin internet kullaniminda zorlandigina dair bir algi
oldugunu da gosterir niteliktedir. Diger taraftan bu becerinin de 6grenmede zorluk
¢ekmekle alakali oldugu sdylenebilir. Bununla ilgili olarak Solomon (2004) ile Engel
ve digerleri (1995), biligsel 6grenmenin, davranissal 6grenmenin tersine, 6grenmede
dahili zihinsel siireclerin 6nemine deginmis ve 6grenmenin bilgilerdeki degisimin bir
yansimasi oldugunu belirtmislerdir.

Yabanci ve yerli turistlerin, aldatic1 faaliyetlere maruz kalmada, gengler ve

yaslilarla ilgili bazi ifadeleri asagida gosterilmektedir.

Yashilarin aldatilmaya daha miisait oldugunu diistiniiyorum ¢iinkii
internet kullanmayr hi¢ bilmiyorlar. Nelerle karsilasabileceklerini
ogrenemiyorlar.

Miildkat 10 (Yerli)

Bence gengler. Gezmeye gelen yashlar daha deneyimli oluyor genelde.
Cogu daha once seyahat etmis tecriibe edinmis insanlar. Ama gencler.
Biz mesela geldik ve sadece taksiciler tarafindan degil insanlarla olan
iligkilerimizin ¢ogunda aldatildik. Bunlardan ogrenip daha ¢ok uyum
sagladik bu duruma. O yiizden gengler aldatilmaya daha uygun.

Miildkat 4 (Yabanct)

Bana gore gengler daha miisait ¢iinkii fazla heyecanli ve tecriibesizler.
Bu onlart kolay av haline getiriyor. Aragtirip bilgilenmek konusunda da
biraz tembeller bence. Belki de bir kismi kendi paralarint harcamadigi
icin rahat davraniyor olabilir. O parayt kendileri kazansa daha dikkatli
olabilirler bence.

Miildkat 12 (Yabanci)

Ortak faktor olarak ortaya g¢ikan bir diger ikili, batililar ve dogulular olarak
isimlendirilmistir. Bu sekilde ayrilmasinin sebebi, turistlerin, Tiirkiye’yi ortada bir
nokta olarak goriip, Avrupa-Amerika ile Orta Dogu-Uzak Dogu olarak geri kalan

bolgeleri ayirmis olmalaridir. Bununla ilgili olarak yabanci turistler, daha cok
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batililarin aldatilmaya miisait oldugu yoniinde goriis belirtirken, yerli turistlerde
dogulular cevabi daha fazla olmustur. Her iki grupta, batililarin kiiltiirel fark ve gelir
diizeylerinin yiiksek olmasi sebebiyle aldatilmaya daha miisait olduguna dair ortak
goriiste birlesmistir. Bununla ilgili olarak Harris (2012), turistlerin kiiltiirel
farklardan kaynakli degerlendirme yetersizliklerinin aldatma davranisi konusunda
etkili ve hedef segcmede belirleyici oldugu aktarmigtir. Diger taraftan Dogulularin
aldatilmaya daha miisait olduguna dair goriislerde yabanci ve yerli turistleri arasinda
belirgin bir fark vardir. Yabanci turistler, Dogulularin seyahat etme konusundaki
heyecaninin ve Tiirklerin Dogululara olumsuz bakisinin aldatilma konusunda
belirleyici oldugu cevabini vermistir. Bununla ilgili dikkat ¢eken husus bu cevaplari
veren her iki katilimcinin da dogulu olarak adlandirilan {ilkelerden gelmis olmasidir.
Diger taraftan yerli turistlerin, dogulularin, 6zellikle egitim seviyesinin diisiik oldugu
ve bu ylizden aldatilmaya daha miisait oldugunu belirtmeleri dikkat ¢ekici bir fark ve
alg1 olarak ortaya ¢ikmistir. Literatiir incelendiginde, egitim seviyesindeki azalma ve
ik degiskeninin, etik disi davranisa maruz kalma ve algilanan etik problemi
arttirdigina dair bulgularin yani sira (Smith ve Cooper-Martin, 1997), tiiketicilerin
egitim seviyesi arttikca aldatilma algisinin da arttigina dair (Fathy ve digerleri, 2014)
farkli bulgulara da ulagilmistir.

Yabanci ve yerli turistlerin, aldatilmaya maruz kalma konusunda batili ve
dogulu turistler lizerine olusturduklar1 algilara yonelik bazi ornekler asagida

gosterilmektedir.

Bence dogulular daha wygun. Dogulu olduklari igin degil, Tiirklerin
onlara bakislar: sebebiyle. Bence bir bati hayranligt var bu iilkede, ben
bunu hissettim.

Miildkat 11 (Yabanci)

Yabancilar biraz daha savunmasiz bence. Sonucta onlarin hi¢ tanimadigi
bir kiiltiir. Bu benim goriisiim ama gergekten ¢ok biiyiik bir kiiltiir farki
var. Ozellikle Bati Avrupalilarin memleketlerinde bu tiir muameleler
olduguna inanmiyorum. Adam boyle bir sey gérmemis. Bence onlart ¢ok
daha fazla kandirmaya ¢alisiyorlardir.

Miildkat 9 (Yerli)
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Avrupali sanki daha zor aldatilir gibime geliyor. Medeniyet, okumugluk
egitim seviyesi daha yiiksek batinin. Bizden daha iistiinler. Kandwrilmaya,

egitim diizeyi olarak daha miisait dogulular.
Miildkat 13 (Yerli)

Yabanct ve yerli turistlerin, kimlerin, neden aldatilmaya daha miisait
olduguna yonelik algilartyla ilgili son bulgular, yerli turistlerin genel anlamda
yabanci turistleri, yabanci turistlerinse herkesi uygun gordiigine yonelik
diistincelerdir. Bununla ilgili olarak Harris (2012), Londra’ya gelen yabanci turistler
ile Londra’nin yerlilerinin aldatilma algisin1 kiyaslamis ve yabancilarin % 56’sinin
aldatildigini diisiiniirken bu oranin yerlilerde % 5’te kaldigini tespit etmistir. Bu
caligmada da, yerli turistlerden, kendilerinin aldatilmaya daha uygun oldugunu
diistinen kimse bulunmamaktadir. Bu da literatiirii destekler niteliktedir. Diger
taraftan yabanci turistler, dil bariyeri, kiiltiir farki ve sehri ilk kez ziyaret etmenin bu
anlamda etkili oldugunu diisiiniirken, aldatilmanin duruma goére degisebilen bir olgu
olduguna dair gortisler de mevcuttur. Yerli turistler ise, yabancilarin iyi niyetli bakis
acilarinin ve isletmelerin kotii niyetli bakis acilarinin 6nemine vurgu yapan farkli
goriisler belirtmistir. Bununla ilgili olarak Carr (1968); pazarda gergeklestirilen
bilingli yanlis ifadeler, gergekleri saklama, abartma ve kandirmaca gibi aldatmaya
yonelik davranislarin tipki pokerdeki gibi ahlaki sayilmasi gerektigini ¢iinkii oyunun
taraflarinin kurallar1 bu sekilde bildigini 6ne siirmektedir. Yazar, ancak fazlasiyla saf
insanlarin bunlara siiphelenmeden yaklagabilecegini belirtmistir. Bunlarla ilgili baz1

turist goriisleri asagida gosterilmektedir.

Kisiden kisiye ve ayrica karsilagtigin kisiye veya duruma goére degisir
bence bu. Kategorize edemeyecegim o yiizden, ¢Ok da emin degilim yani.
Miildkat 5 (Yabanct)

Yabanci turist eger ilk defa geliyorsa Tiirk milletinin karakterini
bilmiyordur. Bizim esnaflarda tuttugunu kaziklama mantigi vardr. Tiirk
bunu bilir ama yabanci turistin bunu anlamasi vakit alir. Birde
yabancilar ¢ok da iyi niyetli insanlar. Cebinde de paras: varsa esnaf
vakaladr mi birakmaz kolay kolay.

Miildkat 12 (Yerli)
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Ilk kez gelenler ¢ok daha uygun bence bunun icin. Ikinci veya iiciincii

sefer geldiginizde nereye gitmeniz gerektigini, ne yapmaniz gerektigini

daha iyi biliyorsunuz. Burada baska bir ayrum géremiyorum ben.
Miildkat 8 (Yabanct)

Calismaya katilan turistlerin, turistik isletme ve ¢aligsanlara yonelik algilarini
Olcebilmek i¢in diiriistlikkle ilgili bir soru yoneltilmistir. Calisan ve isletmelerin
kendilerine kars1 diiriist olup olmadiklarina dair algilar incelendiginde, hem yabanci
hem de yerli turistlerin ¢ok biiyiik bir kismimnin hem ¢alisanlarin hem de isletmelerin
diiriistliigline inanmadigi tespit edilmistir. Kisiler arasi iletisimde aldatmayi belirleme
ile ilgili teorilerden biri olan dogruluk Onyargisina gore, insanlarin, karsisindaki
kisilerin kendilerine dogruyu sdyledigine dair bir yargis1 vardir ve bu sebeple pek
cok ipucu olsa bile aldatmay1 tespit etmek son derece giictiir. Insanlarin, énemli bir
sebebi olmadig1 siirece dogruluk ve diirtistliigii yalana tercih edecegi, aksi halde
ahlaki agidan asimetrik bir durum olusacag distiniiliir (Serota, 2011). Diger taraftan
Darke ve Ritchie (2007), yaniltici ve aldatici faaliyetlerin tiiketicilerde giivensizlige
yol actig1 ve savunmaci kalip yargilar olusturarak pazari ve pazarlama iletisimini
olumsuz yonde etkiledigini belirtmistir. Bu iki farkli bakis agis1 da bulgularda ortaya
cikanlar i¢in destekleyici niteliktedir. Asagida, bu konuyla ilgili baz1 katilimci

gorisleri verilmistir.

Her zaman sorguluyorsun. Bir kere hizmet alisverisi olacak, mutlaka
glivenmek istiyor insan karsisindakine. Bizim Tiirk milleti de sahtekarlig
¢ok seviyor. Genlerimizde var. Daha once yasadigimiz sikintilarda oldu
tabi her yerde bir sey aliyorsun bozuluyor, gétiiriiyorsun garantisi buna
dahil degil diyor. Bir yerde fazla hesap geliyor falan... Boyle seyleri
yvasayip oOgreniyorsun ve nihayetinde karsindakinin diiriistliigiinii

sorgulamaya basliyorsun.
Miildkat 13 (Yerli)

Kesinlikle. Evet. Bu sokakta bagiranlarin  diiriist  olduklarin
diigtinmiiyorum. Bir maliniz varsa ve ona giiveniyorsaniz onu satmak i¢in
insanlarin  yakasina yapigsmazsiniz. Bu kigilerin  diiriist oldugunu
diigtinmiiyorum. Zaten ¢ogunda fiyatlar belirsiz. Etiket yok. Ne aldigin
kag para oldugu belli degil. Diiriist bir yapi oldugunu diigiinmiiyorum.
Miildkat 13 (Yabanci)
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Biraz garip kacacak ama bazen hi¢ bir sebep yokken ¢ok iyi
davranirlarsa, “gel bedava ¢ay i¢, Ah! ¢cok giizelsin, bu kolye sana ¢ok
yakigir” falan dediklerinde o zaman diiriistliiklerini sorguluyorum evet.
Ctinkii bir sey satmaya c¢alisirken Yalanlar soyledikleri ¢ok bariz.
Isletmede bana ¢ok giizelsin dediklerinde, kendimi ¢cok iyi hissedip girip
alisveris yapacagim diigtiniiyorlar herhalde.

Miildkat 10 (Yabanci)

Turistlerin aldatilma algisin1  belirlemeye yonelik son konu, Istanbul
seyahatleri boyunca aldatildiklarina inanip inanmadiklarina yonelik olmustur.
Aldatmay1 tespitle ilgili teoriler incelendiginde, dort teoriden ikisinin tespitin
miimkiin oldugu, ikisininse miimkiin olmadig: iizerine gelistirildigi goriiliir (Serota,
2011). Bu anlamda ¢alismaya katilan turistlerin, aldatildigina inaniyor olsa bile bunu
yanlisg tespit etmis olabilecegi gibi, inanmadig1 durumda da tespit edememis olmasi
mimkiin gozilkmektedir. Bununla ilgili veriler incelendiginde yabanci turistlerin
cogunun, yerli turistlerinse kiigiik bir kisminin aldatildigina inandig: tespit edilmistir.
Bunlarla ilgili dikkat ¢ceken bir nokta, bazi turistlerin son derece bilingli bir sekilde
aldatilmaya izin verdiklerini, bazilarininsa yine aldatildiginin bilincinde olmasina
karsin aldatmay1 engelleyemedigini dile getirmis olmasidir. Asagida bu durumlara

yonelik bazi katilimer goriisleri yer almaktadir.

Genel itibariyle aldatildigimi diistinmiiyorum. Ufak tefek seyler olsa da
bilerek kabullenmisizdir. Aldatilmadim yani.
Miildkat 14 (Yerli)

Kesinlikle eminim. Ciinkii dedigim gibi, otelin ¢ogu bostu, bir siirti oda
vardi ve bizden faturalandiramadigi bir bedel talep etti. Birde bunun i¢in
pazarhik etti. Cok agik degil mi?

Miildkat 12 (Yabanci)

Kesinlikle. Taksici asla diiriist degildi. Hatta bizi dolandwrdi. Yalan
soyledi. Paray: degistirdi. Bize bagirdl ve tehdit etti. Bile bile aldatildik
yani.

Miildkat 14 (Yabanci)

Kimi zamanlar aldatildigimi fark ettim. Ama yine de devam ettim. Yani
garip kagacak ama herhalde egleniyordum o an. Ciinkii ne olacagini
biliyordum ama onun nasil olacagini merak ettim. Hakikaten bana
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anlatilanlar ~ dogrumu  goérmek istedim. Insanlara o konuda
sinirlenmedim.
Miildkat 10 (Yabanci)

3.17. TURISTLERIN ALDATILMAYLA iLGILIi ALGILARININ TATMINE
ETKIiSi

Literatiir tiiketici tatminini Ozetle; tiiketim deneyiminin degerlendirilmesi,
algilanan performans veya degerin tiiketici beklentisiyle karsilastirilmasi ve
sonuglarin olumlu veya olumsuz yansimasi olarak ag¢iklamistir (Kozak ve
Rimmington, 2000; Kotler ve Digerleri, 1999; Mowen ve Minor, 1998). Kozak ve
Rimmington (2000), tiiketici tatmin degerlendirmesinin siibjektif oldugunu
vurgulamis, Engel ve digerleri (1995) ise, en dnemli noktanin tiiketici beklentisinin
karsilanip karsilanmadigi konusu oldugunu belirtmistir. Bu anlamda, calismaya
katilan turistlerin, Istanbul seyahatleri boyunca, cesitli ve farkli yollarla ortaya ¢ikan
aldatic1 faaliyetlerden ne derece etkilenmis olabilecegini yorumlamak amaciyla,
yasadiklar1 aldatic1 faaliyetlerin seyahatlerine yonelik tatmini olumsuz bir sekilde
etkileyip etkilemedigi sorulmustur. Roman’in (2010), tiiketicilerin online satiglarda
ortaya c¢ikan aldatilma algilar ile tatminleri arasinda iliskiyi Sl¢tiigii ¢aligmasinda,
tatmin ile algilanan aldatilma arasinda kuvvetli bir bag tespit ettigi gorilmistiir.
Ancak bu calismada, yabanci ve yerli turistlerin Kkarsilagtiklar1 aldatici
uygulamalardan tatminlerinin ne 6l¢iide etkilendigine bakildiginda, her iki gruptan
da az sayida katilimcinin olumsuz etkilendigini belirttigi goriilmiistiir. Hem yabanci
hem de vyerli turistlerden olumsuz etkilendigini belirtenlerin, yilizde yiiz tatmin
olmadigmi ve bunun sebebinin karsilastiklar1 aldatict faaliyetler oldugunu
belirtmeleri dikkat c¢ekmistir. Bununla ilgili olarak Hersh ve Aladwan (2014),
seyahat ve turizm igletmelerinin, turist tatminsizligine neden olan ve dolayisiyla
miisteri ve sayginlik kaybma sebep olan pek c¢ok etik dist uygulama
gergeklestirdigini  belirtmistir. Asagida, karsilastigr aldatict faaliyetler sonucu

tatminsizlik yasayan bazi katilimci goriisleri verilmistir.

Yart yarwya. Dondurmayr seven ama ¢ok sismanlayan bir cocuk gibi.
Ama hayat devam ediyor. Ben ¢ok seyahat ederim ama Istanbul’da ¢ok
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fazla sorun yasadik ve bu kargasa hi¢ bana gore degil. Bunlarla ilgili
Tiirkiye 'de ekstra onlemler almaniz gerekir bence.
Miildkat 5 (Yabanct)

Beni yordu burasi. Insanlar art niyetli, ulasim sitkintili. Cok memnun
kalmadim bunlardan ama tabi Istanbul giizel bir sehir. Yari yariya
diyelim.

Miildkat 9 (Yerli)

Olumsuz etkiledi. Cok giizel yerler gezdik ve gordiik. Ama hava alanina
ayak basar basmaz yasadigimiz stres, taksicilerin tutumu ¢ok olumsuz
seyler bunlar. Yiizde yiiz tatmin oldugumu soyleyemem.

Miildkat 11 (Yabanci)

Katilimcilardan Istanbul seyahatlerinin o giine kadarki kismindan tatmin
oldugunu sdyleyenlerin biiyiik cogunlugu ise, olumsuzluklar1 bir kenara koydugunu,
ancak yasanan aldaticit faaliyetlerin iiziici ve yipratict oldugunu eklemislerdir.

Bunlarla ilgili baz1 katilimc1 goriisleri su sekildedir.

Her sey icin hazirliklyydik, aslinda neler olabilecegini biliyorduk. Pek
cok sinir bozucu sey yasadik ama nihayetinde Istanbul’daki seyler kotii
oldugundan ¢ok daha fazla iyiydi. Kesinlikle genel anlamda tatmin
oldum. Bu kotii seylerle ilgili aglayp sizlamanin bir anlami yok bence. O
yiizden sadece iyi seylerin tadini ¢ikariyorum.

Miildkat 9 (Yabanct)

Iste tabi bu para mevzulari, insanlarin bilgisizliklerinden faydalanmaya
calismalar: itici oluyor. Ama diger taraftan da ¢ok gérmeyi
arzuladigimiz yerler vardi. Gergekten giizeldi. O ag¢idan memnun kaldik.
Bir Topkapt Sarayi olsun, bir Sultan Ahmet olsun, Adalar falan bunlarin
benzeri yok.

Miildkat 8 (Yerli)

3.18. TURISTLERIN ALDATILMA ALGILARINDA ISLETME VE
CALISANLARLA iLGIiLi GENEL BiR DEGERLENDIRME

Calismaya katilan turistlerin aldatilma algisiyla ilgili bulgularda deginilmesi

gereken son konu, Istanbul seyahatleri boyunca, su ana kadar bahsedilen aldatici
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faaliyetler agisindan, en ¢ok hangi isletme ya da ¢alisan grubuyla sorun yasadigidir.
Sekil 36 ve 37, calismaya katilan turistlerin en ¢ok hangi isletme ve calisan

gruplarinca aldatildigini diisiindiigline dair bulgular1 igermektedir.

Sekil 36: Istanbul’a Gelen Yabanci Turistlerin, Aldatilma Algilarinda, Isletme ve
Calisanlarla ilgili Genel Degerlendirme
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Sekil 37: istanbul’a Gelen Yerli Turistlerin, Aldatiima Algilarinda, isletme ve Calisanlarla
Ilgili Genel Degerlendirme
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Calismaya katilan yabanci ve yerli turistlerin, en ¢ok hangi isletme ya da
calisan grubuna yonelik aldatilma algist yasadigina dair bulgular incelendiginde,
yabanci katilimcilarda 6ne ¢ikan konu otel ve calisanlari olurken, yerli katilimcilarda
ise restoran ve c¢alisanlar1 olmustur. Bununla ilgili olarak Harris (2012),
calismasinda, yabanci turistlerin en ¢ok restoran ve calisanlari tarafindan aldatilma
algis1 yasadigini tespit etmis, ancak yazar boliimlendirme yaparken, restoran ve bari
bir arada gostermistir. Calismaya katilan yabanci turistlerin hemen hepsi otelde
konakliyorken, yerli turistlerin pek ¢ogunun akraba ve arkadaslarinda konakliyor
olmasinin sonuglara etki edebilecegi diisiiniilmektedir. Diger taraftan, calismaya
katilan yabanci turistlerin halicilar ve tekne turlar1 tarafindan aldatildigina yonelik
algisi, yerli turistlere gore ¢ok daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu anlamda,
caligmanin Orneklemini olusturan iki grubun farkli tiiketim egilimleriyle hareket
ediyor olabilecegi de diisiiniilmelidir.

Bu konuyla ilgili degerlendirilmesi gereken son durum taksiciler ve
hanutcularla ilgili algilardir. Calismaya katilan 6rneklemi olusturan her iki grubun
da, hem taksiciler hem de hanutgular tarafindan, c¢esitli konularda ve farkli
yontemlerle aldatict uygulamalara sik¢a maruz kaldig: tespit edilmistir. Turistlerin,
Istanbul seyahatlerinde sikc¢a ihtiya¢ duydugu taksicilik hizmetinde bu tiir durumlarin
sikca yasanmasi digiindiiriiclidiir. Diger taraftan, hanutculugun, yasal ¢er¢evede yeri
olmayan bir uygulama oldugunun bilinciyle, yerel yetkililer ve yasa uygulayicilarinin

alabilecegi bazi dnlemlerle dniine gecilebilecegi unutulmamalidir.
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SONUC

Turizm endiistrisi; ¢ok ¢esitli ve birbirinden farkli sektor ve alt sektorlerle
dogrudan iliskisi olan bir yapiya sahiptir ve bu yapi, sektorden pay almaya
calisanlarin, turistlerin istek ve ihtiyaglarini hige saydigi bir diizeni beraberinde
getirebilmektedir (Krippendorf, 1999; Fleckenstein ve Huebsch, 1999). Turizmin
kiiltiirel etkilesimi i¢eren 6zelligi de goz Oniine alindiginda (Lazer ve Layton, 1999),
turistlerle turistik hizmet ve iiriin sunan isletme ve calisanlarin karsilagsmasinda
ortaya ¢ikabilen aldatici faaliyetlerin varligi, ¢oziilmeye muhtag pek ¢ok sorunu
beraberinde getirmektedir. Bu konuyla ilgili yapilan ¢alismalarda, turistlerin, aldatici
ve kotli muamelelerden kagimmak igin, mutlaka goériilmesi gereken yerleri goriip,
seyahat 6zgiirliigiinden 6diin vererek tilkesine dondiigi (Lasusa, 2010), bazilarininsa,
bilin¢li olarak onlemler almasina karsin bu tiir durumlardan kaginmay1 basaramadigi
(Ajagunna, 2006) belirtilmistir. Diger taraftan, turistlere yonelik olarak; asiri
fiyatlama, kullanilmayan hizmetlerin parasint alma, satin almaya zorlama,
deneyimsizliklerinden yaralanarak kandirma (Harris, 2012) ve hatta dolandiricilik
(netgeo.com, 2012) ile suca varan davraniglarin (Harris ve Ogbonna, 2006; Aktas
Polat ve Polat, 2014) gergeklestirildigine dair bulgular literatiirde yer almaktadir.

Bu calismada, Istanbul’un turistik faaliyetlerde gerceklesebilen bu tiir
durumlarla ilgili nasil bir konumda yer aldig1 ve olusabilecek olumsuzluklarin nasil
sonuglar dogurabilecegi, Istanbul’a gelen yerli ve yabanci turistlerin, yukarida bahsi
gecen durumlara maruz kalip kalmadigi ve bunlar1 nasil algiladigi ile ¢alismanin
orneklemini olusturan iki grubun aldatilma algisi1 arasinda ne tiir farklar ortaya
cikabilecegi arastirilmak istenmistir.

Arastirma, Istanbul’a gelen yerli ve yabanci turistlerle, Tarihi Yarimada diye
adlandirilan turistlik bolgede yapilan miilakatlarla gerceklestirilmis ve elde edilen
veriler analiz edilerek bulgulara ulagilmistir. Bu anlamda, yerli ve yabanci turistlerle
gerceklestirilen miilakatlar, ilgili olay ve durumlarin karmagsik yapisini ortaya
¢ikarmada yardimci olmustur.

Arastirmadan elde edilen sonuclar genel olarak ele alindiginda, turistik
rtinlerin tanmitimi, hanutguluk faaliyetleri, tehdit ve korkutma, dolandiricilik ve

hirsizlik gibi su¢ teskil eden durumlar, ulagtirma ¢alisanlar1 ve 6zellikle taksiciler,
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fazla hesap ve eksik para istii, asir1 fiyatlama, ve ayrimcilik gibi konu durum ve
kisilerle yasanan olaylarda, ¢alismaya katilan yabanci turistlerin aldatilma algilarinin
yerli turistlere nazaran daha fazla oldugu goriilmiistiir. Bu anlamda diisiiniildiigiinde,
bu tiir aldatic1 uygulamalar1 gergeklestirenlerin, hedef gozetme konusunda bilingli bir
kasitla, daha ¢ok yabanc turistlere yoneldigi diisliniilebilir. Diger taraftan, turizme
katilanlarin, ekonomik, sosyo-kiiltiirel ve kisisel kosul ve yapilarinin, seyahat
tercihlerinde ve satin alma davraniglarindaki etkisi de g6z ardi edilmemelidir.
Yukarida bahsi gecen ve ¢alismada pek c¢ok farkli 6rnegi ve durumu da kapsayan
cesitli aldatici uygulamalarin, turizmin Ozgiir seyahat, yeni yerler kesfetme ve
kiiltiirel etkilesimi iceren yapisina zarar verecegini, bu anlamda, bunlar1 yasamak
zorunda kalan turistlerin, gerek kendi gelecek seyahat planlarinda, gerekse agizdan
agiza iletisim yoluyla yakin cevresinin seyahat planlarinda tercihlerini olumsuz
yonde etkileyebilecegini unutmamak gerekmektedir. Diger taraftan, bu caligmanin
amaci, Istanbul’da, turistik {iriin ve hizmetlerle ilgili aldatici uygulamalarin neler
oldugunu kesfetmekse de, ortaya ¢ikan sonuglar, gerek yabanci gerekse yerli
turistlerin, Istanbul’u her anlamda olumsuz algiladiklar1 anlamina gelmemektedir.
Her yil, milyonlarca yabanci ve yerli turisti agirlayan Istanbul, gerek Tiirkiye’ nin,
gerekse Diinya’nin 6nemli turistik destinasyonlarindan biri durumundadir.

Arastirmadan elde edilen sonuclarda dikkat ¢ceken bazi ayrintilara deginmekte
fayda vardir. Turistlerin giidiileri ve seyahat belirleyicileri ile ilgili verilerde, heniiz
seyahat gerceklesmeden, Ozellikle yabanci turistlerin, sikayet siteleri ve arkadas
gorsleriyle, aldatict ve etik dis1 konularda bazi bilgilere eristigi, yerli turistlerinse,
asirt fiyatlamayla sug¢ iceren davranislarla ilgili bazi ¢ekincelerinin oldugu tespit
edilmistir. Bu anlamda bir degerlendirme yapilacak olursa, seyahat oncesi bu tiir
algilarin  varhigi, turistik bir destinasyon olarak Istanbul’'un imaji agisindan
kaygilandirici bir durumdur.

Turistik  {irin - ve hizmetlerin  tanmitiminda  gergeklestirilen  aldatici
uygulamalarla ilgili algilar incelendiginde, bu arastirma kapsaminda goriisiilen
yabanci turistlerin, en ¢ok tekne turu hizmetinin tanitiminda aldatildig: tespit edilmis
ve gerceklestirilen aldatmanin vaatleri yerine getirmeme konusunda agirlik kazandig
gorilmiistiir. Bulgular, bazi turistlerin, bu tiir aldatmadan otiirli, beklemedigi ve

kabul etmedigi hizmetleri kullanmak durumunda kaldigina dair izler icermektedir.
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Yerli turistlerin tanmitim faaliyetlerinde karsilagtig1 aldatict uygulamalar ise, agirlikla
iriin veya hizmetin 6zelliklerini abartma seklinde ortaya ¢ikmistir. Diger taraftan,
bazi iirlin ve hizmetlerin tanittminda, gercek dis1 fiyatlar lanse ederek turisti
kandirmaya yonelik uygulamalar gergeklestirildigi goriilmiistiir. Tanitimda aldatict
uygulamalar ile ilgili bir baska dikkat ¢eken husus, calisanlarca gerceklestirilen ve
yabanci turistlerde vaadi yerine getirmeme ve hatta yalan sdyleyerek kandirma ile
yerli turistlerde abartma ve gerekli bilgiyi sunmama seklinde ortaya ¢ikan
durumlardir. Tanitimda aldatmanin, tanitim araglar1 haricinde gercek kisilerce de
yapiliyor olmasi, turistik etkilesimde gliven bagin1 son derece olumsuz
etkileyebilecek bir durum olarak gosterilebilir.

Aldatic1 durumlarla ilgili ortaya ¢ikan bir diger 6nemli konu hanutguluk
faaliyetleri olmustur. Istanbul’daki bazi turistik isletmelerin hanutcular vasitasiyla
isletmelerine turist ¢ekme cabalari, bu hanutgularin satislardan komisyon ve pay
altyor olmasi ihtimaliyle birlesmis ve turistlere asir1 1srardan kandirarak isletmeye
cekmeye, fiziksel ve sozlil tacizden satisa zorlamaya varan aldatici ve etik dis1 pek
cok davranisi ortaya ¢ikardigi goériilmiistiir. Hanutcu olarak adlandirilan bu kisilerin
yasal c¢ergeveye uygun bir is tanimlamalari olmamasina ragmen bunu pek
umursamadiklart ve Tarihi Yarimada’da, turistlerin en yogun sekilde yer aldigi
yerlerde faaliyetlerini siirdiirebildikleri goriilmektedir. Bu anlamda, 6zellikle Tarihi
Yarimada gibi, turistik aktivitelerin yogun sekilde yer aldigi alanlarda, yerel
yonetimler ve yasa uygulayicilarinin daha kapsamli Onlemler alarak, bu tiir
faaliyetlere izin vermemesi gerekmektedir.

Turistlere kars1 gergeklestirilen aldatici faaliyetlerle ilgili bir baska 6nemli
durum, yalnizca kiigiik kandirmalarla sinirlandirilamayacak olan, tehdit ve korku
astlama gibi yontemler kullanarak turistleri satig ve ddemeye zorlayan uygulamalarin
varligina dair algilardir. Bu anlamda bakildiginda, yabanci turistlerin, halici, taksici,
restoran ve bar gibi turistik isletmelerin g¢alisan ve sahipleri tarafindan korkutma,
tehdit, fiziksel temas ve hatta isletmede alikoymaya kadar varan ahlak dig1
davraniglara maruz kaldigi ve bu konuda kendilerini caresiz ve aldatilmig
hissettiklerine dair algilarin varligi dikkat cekmektedir. Yerli turistlerin bununla ilgili
olarak yasadigi tek sorun, otoparklarda, kim oldugu belli olmayan kisilerce park

ticreti ddemeleri konusunda yapilan tehditler olmustur.
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Aldatict faaliyetlerle ilgili bir diger dnemli husus dolandiricilik, hirsizlik ve
cinsel taciz gibi sug teskil eden durumlara yonelik algilar olmustur. Bu konuda dikkat
¢eken noktalardan biri, yerli turistlerle ilgili her hangi bir veriye rastlanmamis
olmasidir. Yerli turistlerin dolandiriciik ve su¢ teskil eden durumlara maruz
kalmamasinin sebebi, c¢evreyi ve kiiltiirii taniyor olmalar1 olabilecegi gibi bunu
gerceklestiren isletme ya da hizmet galisanlarinin, yerli turistlerdense, daha kolay bir
hedef gibi goziiken yabanci turistleri se¢iyor olmalar1 olabilir. Yabanci turistlerin
karsilastig1 dolandiricilik ve sug teskil eden durumlari algist incelendiginde, 6zellikle
esine pek rastlanmayan, “tirnak¢ilik” ve verilen paray1 bir baskasiyla degistirme gibi
dogrudan dolandirmaya yonelik ahlak dis1 ve ceza gerektiren suclara yonelik veriler
elde edilmistir. Diger taraftan, yabanci kadin turistlere yonelik bir ¢alisan tarafindan
gerceklestirilmis olmast muhtemel olan cinsel taciz gibi suglarin da yine bu
kapsamda ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir.

Calisgmaya katilan turistlerin, turistik Urtin  ve hizmetlerle 1ilgili
deneyimsizlikleri veya bolge, ¢evre, Kkiiltiir ve yasal mevzuatlar hakkindaki
bilgisizlikleri nedeniyle, bazi calisan ve isletmelerce aldatildigina dair bulgular da
dikkat ¢ekicidir. Caligmaya katilan her iki 6rneklem grubu i¢in en ¢ok dikkat ¢ceken
konu, taksicilerin, turistin ¢evreyi tanimadigini diistinerek uzun rota kullanip, daha
cok para kazanma istegiyle gergeklestirdigi aldatmalar olmustur. Bir baska dikkat
ceken nokta, kendini rehber olarak tanitan hanut¢unun, yardim etme bahanesiyle
turistlere yanasip, sonrasinda kandirarak diikkanina gotiirme yoluyla gerceklestirdigi
aldatmadir. Bu konuyla ilgili deginilmesi gereken bir bagska durumsa, otel resepsiyon
gorevlilerinin, otele girisler esnasinda gergeklestirdigi aldatmadir. Burada calisanin
yaptig1 sey, turisti, standart rezervasyonu icin ¢ok kotii durumda olan bir odaya
gondererek, sonrasinda daha iyi bir oda i¢in ekstra iicret talebidir. Bu noktada
bahsedilmesi gereken sey, calisanin bu hareketi, isletmenin satistan daha fazla
kazanmas1 i¢in degil, kendisine kazan¢ saglamak i¢in yapiyor oldugunun
algilanmasidir. Bu ve bunun gibi dogrudan turistleri kandirarak gergeklestirilen
aldatict  faaliyetlerin, turizmin saglikli  bir sekilde  siirdiiriilebilmesini
baltalayabilecegi unutulmamalidir. Bu anlamda, bu tiir faaliyetlerde bulunanlarin,
gerek calistiklar isletmeler, gerekse bagli bulunduklari esnaf odalarinca egitilip

bilin¢lendirilmeleri yerinde olacaktir.
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Turistlerin sagligin1 tehlikeye atan ve fiziksel zarara neden olabilecek aldatic
faaliyetlerle ilgili ¢ikan sonuglar incelendiginde, ¢alismaya katilan yabanci turistlerin
agirlikla ulastirma sektoriinde calisanlarin siiriis halindeyken sigara igme, telefonla
konusma, para sayma ve hizli ve giivensiz siiriis gibi davranislarini aldatici olarak
algiladigr goriilmiistiir. Ayn1 konu yerli turistlerce de dile getirilmistir. Calismaya
katilan her iki 6rneklem grubu da otellerde tarihi ge¢mis ya da bayat yiyeceklerin
servis edildigini ve bunu dile getirmelerine ragmen ilgili triinleri tiiketmeye tesvik
edildiklerini dile getirmistir. Diger taraftan yerli turistler i¢cin one ¢ikan konulardan
biri de, restoran ve bazi yiyecek igecek isletmelerinde bozuk ve igerigiyle uyusmayan
yemeklerin servis edildigi ve hijyen kurallarina uyulmadigi yontindeki algilar
olmustur. Bu durumdan yabanci turistlerin bahsetmemis olmasi, baz1 katilimcilarin
da goriislerinde belirttigi gibi, yiyecek igecek isletmelerini secerken daha &zenli
davranmalar1 olabilir. Bu konuyla ilgili bir bagka dikkat ¢eken husus, bir yerli
katilimeinin, Istanbul’daki 6nemli bir turistik ¢ekim merkezinin, hijyen kurallarina
uymayacak derecede pis ve bakimsiz oldugundan bahsedip, kendisi a¢isindan sorun
olmasa da, iilkesi adina oraya gelen yabanci turistlerden utandigini belirtmesi
olmustur. Bu anlamda ¢alismaya katilan yerli turistlerin, baz1 konularda kendilerini
turist olarak yabancilardan ayri bir noktaya yerlestirdikleri goriilmektedir.

Istanbul’a gelen yabanci ve yerli turistlerle gergeklestirilen miilakatlarda,
aldatict uygulamalarla ilgili ortaya c¢ikan bir baska sonug, yiyecek igecek
isletmeleriyle ilgili olmustur. Bu konuda, yabanci turistler daha ¢ok meniilerde yer
alan yemeklerin, porsiyon biiyiikliikleri konusunda aldatildiklarin1 dile getirmisler,
yerli turistler ise, Ozellikle lezzet ve sunum konusunda kandirildiklarimi ifade
etmislerdir. Bu konuyla ilgili en dikkat ¢eken hususlardan biri, Istanbul’da pek gok
yiyecek icecek isletmesinde, yoresel lezzetlerden ¢ok, fabrikasyon gidalarin
sunuldugu ve bunun, Tiirk mutfagiyla ilgili algilar1 olumsuz yonde etkileyeceginin
diisiiniildiigine dair goriiglerin  olmasidir. Bu anlamda disiintildiigiinde, Tiirk
mutfaginin son derece zengin ve kendine has 6zellikleri barindiran yapisiyla, bagh
basina bir turistik iiriin oldugu unutulmamali ve yiyecek igecek isletmeleri ile
agirlama tinitelerinin meniilerinde buna gore diizenleme yapmalar tesvik edilmelidir.

Calismaya katilan yabanci turistlerin aldatict uygulama olarak algiladig: bir

diger konu fazla hesap ve eksik para iistii olmustur. Bu anlamda en dikkat ¢eken
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konu, taksicilerin, gidilecek adresi aradigini bahane ederek taksimetrede yazan
tarifeye aldirmadan turistlere eksik para iistii vererek aldattiginin diistiniilmesidir.
Bununla ilgili olarak yerli turistlerin her hangi bir durumdan bahsetmedigi
goriilmiistiir. Yerli turistlerin tilkeye, para birimine ve bununla ilgili yasal diizenleme
ve uygulamalara asina olmasinin bu konuda belirleyici olabilecegi diistiniilmektedir.

Karsilagilan bir baska aldatict uygulama, otel isletmeleri ve calisanlari
tarafindan gerceklestirilen fazla rezervasyon ve rezervasyon iptalleridir. Bu anlamda,
bir yabanci katilimcinin rezervasyon yaptirdigi otele giris yapamayarak bagka bir
otelde konaklamak zorunda kaldigi, bir yerli katilimcininsa, erken c¢ikis yapmak
istedigi otelden Odedigi oda lcretini geri alamadigina dair bulgulara ulagilmistir.

Arastirmaya katilanlarin siklikla karsilagtigi aldatict durumlardan bir tanesi de
asir1 fiyatlama yoluyla aldatma olmustur. Katilimeilara bu durumdan bagimsiz olarak
Tiirkiye’deki pazarlik uygulamalarina yonelik fikirleri sorulmus ve verilen
cevaplarda siklikla aldatict asir1 fiyatlama uygulamalarina yonelik algilara
rastlanmistir. Hem yabanct hem de yerli katilimcilarin biiyiik bir kisminin,
kaziklanmamak i¢in kendini pazarlik yapmak zorunda hissediyor olmasi bunu
aciklayan bir durumdur. Asir1 fiyatlama konusunda en dikkat ¢eken hususlardan biri
de, ¢alismaya katilan yerli turistlerin, bazi fiyatlarin turistlere gore ayarlandigini ve
bu yilizden pazarlik yapma ihtiyact hissettiklerini belirtmesidir. Bu konuda, yerli
katilimcilarin, yabanci turistlere gore fiyatlama yapildigindan bahsetmesi, hem
kendini yabanci turistlerden ayristiran bir alg1 igerisinde oldugunu hem de yabanci
turistlere asir1 fiyatlama uygulandigina dair bir diisiinceye sahip oldugunu
gostermektedir. Yerli turistlerde bile yabanci turistlerin aldatildigina dair bir algi
olmasi, bunun turizm kiiltiirlimiize yerlesmis olabilecegini diisiindiirmektedir. Oysa,
turizmin dogas1 ve yapisi, pek cok durum ve olaydan etkilenen ve bu tiir bir anlayisi
tamamen reddetmeyi gerektiren hassas bir dengeden olusmaktadir.

Calismaya katilan turistlerin aldatilma algisina yonelik bir baska konu
ayrmmeilikla ilgili davranislar olmustur. Orneklemi olusturan her iki grubunda cesitli
ayrimct uygulamalara maruz kalarak aldatildigini hissettigine dair bulgularda,
yabanci turistlerle ilgili en dikkat ¢ekici olan husus 1rke¢ilik olmustur. Yabanci
turistlerin, 1rk¢ilikla ilgili algilari incelendiginde, 6zellikle Afrika ve Arap kokenli

katilimcilarin, gerek turistik iiriin ve hizmet saglayan calisanlarca gerekse halk
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tarafindan diger turistlere gore daha kaba davranislara maruz kaldigi, hatta bazi
durumlarda asagilayici ve Gtekilestirmeye yonelik etik dist ve insan haklaria aykir
durumlarin  olustuguna dair ifadelere rastlanmistir. Diger taraftan, yabanci
katilimcilarin, yabanci olduklari i¢in, kendilerine kars1 daha pozitif davranildigina
dair algilariin varligi, yerli turistlerin ise tam tersi yonde algilar belirtmesi birbirini
destekler niteliktedir. Calismaya katilan Ornekleme ait her iki gruptan erkek
katilimcilarin da benzer sekilde, cinsiyetlerinden 6tiirli bazi bar ve gece kuliibii gibi
isletmelere sokulmadiklarina dair ifadeleri ortak olarak ortaya ¢ikan dikkat ¢ekici bir
ayrimct uygulamadir. Bu konuyla ilgili olarak deginilmesi gereken son konu dini
inanis ve uygulamalarla ilgili yasanan sorunlardir. Bazi dini 6zellige sahip turistik
yapilardaki giyim kusam uygulamalarinin baski unsuru olabildigi, diger taraftan,
oru¢ tutma gibi dini inaniglara katilmayanlarin, turistik alanlarda taciz ve saldiriya
ugradigt ve bu durumlarin, turizmin O6zgilir seyahat etme ve kiiltiirel etkilesim
boyutlarini yaraladigina dair algilar tespit edilmistir.

Aldatict ve etik dis1 bazi uygulamalarda yerel halktan da bahsedilmisse de,
ozellikle yerel halkla turistlerin kars1 karsiya geldigi durumlarda ne gibi diisiinceler
ortaya c¢iktigi degerlendirildiginde, yabanci katilimcilarin 6nemli bir kismi, yerel
halkla, sehrin kalabaligi ve insanlarin isleriyle ilgilenerek turistik faaliyetlere
katilmamalarindan dolayr ¢ok fazla diyaloga giremediklerine dair gorisleri dile
getirmistir. Yerli katilimcilar ise, yerel halkin, 6tekilestirme, kazik atma, kandirma,
irkeilik ve saldirt gibi kotii davranislarina maruz kaldiklarina dair distinceler
belirttigi goriilmiistiir.

Calismaya katilan turistlerle yapilan miilakatlarda, aldatict ve etik dis1 pek
cok algiya rastlansa da, aldatilma olgusuyla ilgili genel algilarinin ne oldugunu tespit
etmek icin katilimcilara bazi sorular yoneltilmis ve ulasilan sonuglara gore;
katilimcilarin, geng-yash ve batili-dogulu seklinde ortak bir boliimlendirmeye gittigi
gozlemlenmistir. Bunu gore yabanci katilimcilarin, 6zellikle tecriibesizliklerinden
dolay1 genclerin aldatilmaya daha miisait olduguna dair algilar1 gozlenirken, yerli
turistlerde bu dagilim esit olmustur. Dikkat ¢ceken hususlardan biri, yerli turistler,
yaglilarin aldatilmaya daha miisait olduguna dair goriislerini desteklerken, internet
kullanma ile ilgili becerilerindeki eksikligi neden gostermeleridir. Bir bagka dikkat

¢eken konu, yabanci katilimecilardan, dogulularin aldatilmaya daha miisait oldugunu
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diisiinenlerin kendilerinin de dogulu sinifina soktuklar iilkelerin vatandasi olmasidir.
Yabanci katilimeilardan, batililarin aldatilmaya daha miisait oldugunu diisiinenlerin
blyiikk bir kismi bunun aradaki kiiltiir farkindan kaynaklandigimi diisiindiigii
gozlemlenmistir. Yerli katilimcilardan, dogulularin aldatilmaya daha miisait
oldugunu diisinenlerin hemen hepsi, bu durumun, egitim seviyelerindeki
yetersizlikten kaynaklandigini one siirdiigii goriilmiistir. Buradan yola ¢ikarak,
calismaya katilan yerli turistlerin dogu insaniyla ilgili baz1 kaliplasmis yargilara
sahip oldugu disiiniilebilir. Bu konuyla ilgili en 6nemli noktalardan biriyse, yerli
turistlerin, biiyiikk oranda yabanci turistlerin aldatilmaya daha miisait oldugu
goriigiidiir. Bununla ilgili olarak yerli katilimcilar tarafindan 6ne ¢ikarilan konular,
kiiltiir farki, yabancilarin iyi niyetli bakis acis1 ile isletmelerin kotii niyetli
yaklagimlar1 olmustur.

Calismaya katilan turistlerin, karsilastiklar1 ya da algiladiklar1 aldatici
uygulamalarin Istanbul seyahatlerinden tatminlerine her hangi bir etkisi olup
olmadig1 anlasilmak istenmis ve bu anlamda ortaya ¢ikan sonuglar incelendiginde,
genel olarak algilanan aldatmanin tatmin diizeyini olumsuz etkilemedigi ancak
karsilagilan aldatict uygulamalarin can sikici olduguna dair goriisler agirlikta
olmustur. Diger taraftan bazi katilimcilarin, yar1 yartya tatmin oldugu ve bunun
sebebinin de karsilastiklar1 aldatict uygulamalar oldugu tespit edilmistir. Bu konuda
deginilmesi gereken bir diger durum ise, kendileriyle miilakat gergeklestirilen
yabanci turistlerin kiigiik bir kism1 ve yerli turistlerin énemli bir kismimin, Istanbul
seyahatleri boyunca, genel anlamda aldatilma algilarinin olmamasidir. Bir baska
deyisle ilgili turistler, her ne kadar kendilerine yoneltilen sorularda baslarindan gecen
aldatic1 olay ve durumlardan bahsetmisse de, genel bir degerlendirme yaptiklarinda
aldatilmadiklarini diisiinmektedirler.

Calismanin  sonuglariyla ilgili deginilmesi gereken bir diger konu,
katilimcilarin, genel anlamda en ¢ok hangi isletme ve calisan gruplari tarafindan
aldatildigina dair algilaridir. Bu anlamda, yabanci katilimcilarin, en ¢ok otellerden
bahsettigi, sonrasinda hediyelik esya ve halic1 gibi isletmeleri isaret ettigi goriilmiis,
yerli katilimcilarinsa, Oncelikle restoranlardan, sonrasinda otel ve aligveris
magazalarindan bahsettigi gozlemlenmistir. Ancak, aldatict uygulamalarla ilgili

algilarda, caligmanin 6rneklemini olusturan her iki grup icin de sik¢a bahsi gecen
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unsurlar, taksici ve hanutcular olmustur. Bu iki is kolunun, kazanglarini arttirmak
adina, birbirinden farkli ve etik is anlayisla hicbir sekilde bagdasmayan davranislari,
katilimcilar1 son derece rahatsiz eden ve cesitli zararlara ugratan sonuglari
dogurmaktadir. Bunlarin Oniine gecgebilmek, gerek yasa uygulayicilarinin gerekse
esnaf odalarmin bu yapinin siirdiiriilebilir olmadigin1 anlamalariyla miimkiin hale
gelebilir.

Bu c¢alisma, Istanbul’a seyahat eden yabanci ve yerli turistlerin karsilastigi
aldatict durumlar derinlemesine agiklayan ornekleri icermektedir. Bu orneklerden
bazilarinin, ulusal literatiir bir tarafa, uluslararasi literatiirde de bahsi gegmemis olay
ve durumlart igerdigi goriilmektedir. Bu anlamda disiiniildiiglinde, bu ¢aligsmanin,
nitel arastirmalarin, kesfetmeye yonelik amaclarina ulastigi soylenebilir. Diger
taraftan, bu calisma, Tiirkiye’de turistlerin aldatilma algisin1 6lgmeye c¢alisan ilk
calisma olarak, ortaya ¢ikardigi sonuglar da géz oniine alindiginda, ilgili literatiire
katki saglayacagi diistiniilmektedir. Ayrica bu calismanin, literatiirde, yabanci ve
yerli turistlerin aldatilma algisin1 karsilastiran ikinci ¢aligma olmasi agisindan, bu
alanda calisacak olan arastirmacilara katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir. Diger
taraftan, bu calismayla ilgili miilakatlar, Istanbul’a gelen yabanc1 ve yerli turistlerle
gerceklestirilmistir. Bu anlamda, turistlerin, bir destinasyon olarak Tiirkiye’ye
yonelik aldatilma algilarin1 icermez. Ayrica, gerceklestirilen miilakatlar, belirli bir
tarth ve donemdeki ziyaretleri kapsadig: icin gelecekte yapilabilecek bir ¢alismada
ayn1 veya benzer sonuglarin elde edilip edilemeyecegi test edilmeye muhtagtir. Diger
taraftan, bu ¢alismada gergeklestirilen miilakatlar, acente araciligiyla paket tur satin
alan turistleri igermemektedir.

Gelecekte, bu alanda gerceklestirilebilecek ¢alismalar icin, arastirilmasi
gereken konulardan biri, ilgili aldatict uygulamalar agisindan, isletme ve c¢alisanlarin
kendi rollerini ve giidiilerini nasil agikladifi olabilir. Diger taraftan, Istanbul,
konumu ve yapisiyla Tiirkiye’deki pek ¢ok turistik destinasyondan farkli 6zellikler
icerdigi icin, benzer bir ¢alismanin, farkli bir destinasyonda nasil sonuglar ortaya

koydugunu gérmek, karsilastirma yapabilmek agisindan faydali olabilir.
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EK 1: MULAKAT SORULARI

10.

11.

12.

Istanbul’a ilk gelisiniz mi?

Neden Istanbul’u tercih ettiniz? istanbul’a gelmeden &nce, Istanbul ile ilgili
diisiinceleriniz nelerdi? Arkadaslariizdan veya baska kanallardan Istanbul ile
ilgili bilgi aldiniz m1? Neler 6grendiniz?

Istanbul seyahatinizin boyunca, turistik {iriin veya hizmet saticilari ile olan
iliskinizi nasil degerlendirirsiniz?

Istanbul seyahatiniz boyunca sundugu iiriin veya hizmetle ilgili sozlii veya
yazili olarak beyan ettigi vaatleri yerine getirmeyen bir calisan veya isletmeyle
karsilastiniz m1?

Istanbul seyahatiniz boyunca, bir calisan ya da isletme tarafindan diger
miisterilere kiyasla olumsuz yonde farkli muameleye maruz kaldiniz m1?
Istanbul seyahatiniz boyunca, herhangi bir ¢alisan yada isletme, sundugu iriin
veya hizmeti satma konusunda ceza yada korku asilama gibi hareketlerde
bulundu mu?

Istanbul seyahatiniz boyunca, herhangi bir ¢alisan yada isletme, sundugu iiriin
veya hizmeti satma konusunda 6diil, riisvet veya ikramda bulundu mu? Satin
alma gerceklesmedigi durumda bunlarin parasini talep etti mi?

Istanbul seyahatiniz boyunca, her hangi bir ¢alisan ya da isletmenin,
kendilerine verilen, riisvet, 6diil ya da komisyonlar sebebiyle, aldatici veya
yaniltict satis uygulamalari gergeklestirdigini diisiiniiyor musunuz?

Istanbul seyahatiniz boyunca, satin alma amaciyla temas kurdugunuz isletme
rakiplerini kotiiledi mi?

Istanbul seyahatiniz boyunca, her hangi bir ¢alisan veya isletme, sizi,
thtiyaciniz olmayan bir iirlin veya hizmeti satin almaya zorlad1 m1?

Istanbul seyahatiniz boyunca, her hangi bir {iriin veya hizmetin, (brosiir, ilan,
televizyon reklami) gibi araglarla gerceklestirilen tanitiminda abartili ve yanlis
ifadeler kullanildiginmi diistiniyor musunuz?

Istanbul seyahatiniz boyunca, satin aldiginiz her hangi bir iiriin veya hizmetle

ilgili fiziksel ya da sagliginizi tehlikeye atan bir zarara ugradiniz mi?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

Tiirkiye’de, yiyecek igecek isletmeleri, saglik bakanliginca denetlenir ve
sunulan irlin ya da hizmetin gilivenliginden emin olunur. Buna ragmen,
Istanbul Seyahatiniz boyunca, restoranlarda yediginiz iiriinlerin bozuk
oldugunu diisiindiigiiniiz oldu mu?

Istanbul seyahatiniz boyunca, her hangi bir ¢alisan veya isletme tarafindan, bir
iiriin veya hizmeti satin almaya ikna etmek i¢in aldatici taktikler uygulandigini
diistiniiyor musunuz?

Istanbul seyahatiniz boyunca, hizmet ¢alisanlar1 yada isletmeler tarafindan
aldatildiginiza inantyor musunuz?

Aldatildiginizdan emin misiniz? Kontroliinli sagladiniz mi1? Yoksa aldatilmig
olma ihtimali mi var dersiniz?

Hangi calisan ya da isletme grubu tarafindan aldatildiginizi diisiiniiyorsunuz?
Istanbul seyahatiniz boyunca, her hangi bir calisan veya isletme, bilgi sahibi
olmadiginiz ya da deneyimsiz oldugunuz bir konuda sizi kandirarak avantaj
saglamaya c¢aligti mi1?

Istanbul seyahatiniz boyunca, her hangi bir calisan yada isletmenin
diirtistliiglinii sorguladiniz m1?

Istanbul seyahatiniz boyunca, din, dil, 1k, cinsiyet, yas ve kiiltiir ayrimindan
kaynaklandigin diislindiigiiniiz aldatic1 bir uygulamaya maruz kaldiniz mi1?
Sizce hangi tip turist kandirilmaya daha misait?

Istanbul seyahatiniz boyunca, ¢alisan yada isletme tarafindan gerceklestirilen
aldatic1 ve kandirmaya yonelik muamelelerle ilgili bir tepki gosterdiniz mi?
Nasil bir karsilik aldiniz? Zarariniz1 karsiladilar m1?

Tiirkiye’deki pazarlik uygulamalari konusunda ne diisiiniiyorsunuz ? Eglenceli
bir deneyim oldugunu savunur musunuz? Hi¢ pazarlik yapmadan satin
aldigimniz ve en fazla pazarlik yaptiginiz iiriin veya hizmetler nelerdir?

Istanbul seyahatiniz boyunca, ceza gerektiren bir sucun kurbani oldunuz mu?
Bu durumu resmi makamlara ilettiniz mi? nasil bir karsilik aldiniz?

Istanbul seyahatiniz boyunca, calisan veya saticilar tarafindan gerceklestirilen
her hangi bir tacizle karsilagtiniz mi1?

Istanbul seyahatiniz boyunca yerel halkla temasinizda aldatic1 bir davranisla

karsilastiniz m1?
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27. Istanbul seyahatiniz boyunca karsilastigimiz aldatict uygulamalar1 yakin
cevrenizle paylagsmayi diisiiniiyor musunuz?
28. Yasadigiiz olumsuz aldatma deneyimleri seyahatinizden memnuniyetinizi

nasil etkiledi?
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EK 2: KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK BILGILERI

Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesi Turizm Isletmeciligi Béliimii
Turistlerin Aldatilmaya Yénelik Algilari: istanbul’u Ziyaret Eden Yerli ve
Yabana Turistler Uzerine Karsilastirmah Bir Calisma

Degerli Katilimer;

Istanbul’u ziyaret eden turistlerin karsilastign aldatici uygulamalarin bilimsel bir
cercevede degerlendirilmesi ve ¢ikan sonuglarin yetkililerle paylasilarak alinmasi
gereken 6nemlerin ivedilikle yerine getirilmesi amaciyla gergeklestirilen bu ¢alismaya
katkinizdan dolayr tesekkiir ederiz. Asagida {giincii kisilerle kesinlikle
paylasilmayacak olan bazi bilgileri doldurmaniz, karsilastirmali analizler
yapilabilmesi i¢cin son derece Onemlidir. Dileyen katilimcilar, c¢alisma
gerceklestirildikten sonra ¢ikan sonuglar1 6grenmek ve calismaya ulasabilmek igin e-
posta adreslerini not edebilirler. Ilgili sonuglar, e-postalarini ekleyen katilimcilarla en

kisa siirede paylasilacaktir.

CINSIYET GELIR
Kadin ‘ Erkek 1-2000 TL Arasi
2001-4000 TL Arasl
4001-6000 TL Arasi
6000 TL ve Ustii

YASANILAN SEHIR

ISTANBUL’DA GECIRILEN SURE

(Gan) EGITIM DURUMU
ilkokul
Ortaokul
Lise

YAS On lisans

18-26 Lisans

27-35 Lisans Ustii

36-44

45-53

54-62

63 Yas ve Ustii

E-Posta adresiniz:
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